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مدير خدمات پس از فروش كنزاكس به مجله سروش خدمات گفت:

خدمات پس از فروش مطلوب خدمات پس از فروش مطلوب 
يعنى رشد و ماندگارى برنديعنى رشد و ماندگارى برند

مدير واحد خدمات پس از فروش زيمبرگ در گفت وگو با سروش خدمات:
ارزش واقعى يك شركت ارزش واقعى يك شركت 
به مشتريان پايدار آن استبه مشتريان پايدار آن است

در گفت وگوى مجله سروش خدمات با معاون اجرايى آروا مطرح شد:
رشد پايدار در گرو پرداختن رشد پايدار در گرو پرداختن 
به انتظارات مشتريانبه انتظارات مشتريان

1212

گفت وگوى سروش خدمات با دامون دريايى معاون خدمات پس از فروش توسن
تلاش در ارائه محصول تلاش در ارائه محصول 
با كيفيت نوعى خدمات استبا كيفيت نوعى خدمات است

همكارى سروشان
با بزرگان صنعت ابزار آلات ايران
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فراخوان ارسال مقاله و 
يادداشت با محوريت خدمات 
پس ازفروش در فصلنامه 

تخصصى «سروش خدمات»

يادداشت ها و مقاله هاى 
برگزيده در فصلنامه سروش 
خدمات و وبسايت شركت 
سروشان منتشر مى شوند.

 الكترونيكى 
مطالب خود را به نشانى

ارسال كنيد.
 bulletin@sorooshan.com

مجله سروش خدمات از همه 

ن درحوزه خدمات 
صاحب نظرا

ال مقاله و 
د تا با ارس

دعوت مى نماي

ت با محوريت خدمات پس 
يادداش

راز آگاهى 
ش در افزايش ت

از فرو

هيم باشند.
عالان اين صنعت س

ف
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ــال 1380 تأسيس  ــاورين نرم افزار سروشان پارس در س شركت مش
ــلاء وجود راهكارهاى  ــان مقطع زمانى با توجه به خ ــد و در هم گردي
ــس از فروش و نيز درك صحيح از  ــزارى در مديريت خدمات پ نرم اف
وجود چنين ضرورتى، فعاليت خود در اين زمينه را بر اساس مطالعات 
ميدانى آغاز نمود. فعاليتى كه با نگاهى برخاسته از واقعيت هاى موجود 
ــا و روال هاى موجود پرداخته و نيز با  ــايى نيازه در اين حوزه به شناس
ــازى آنها به طراحى محصول نرم افزارى سروشان بپردازد.  استانداردس
ــكار نرم افزارى مديريت  ــدف نهايى اين طرح، تهيه جامع ترين راه ه
خدمات پس از فروش در ايران بود به نحوى كه بتواند ضمن پوشش 
ــا و نيازهاى عمومى همه صنوف، نيازهاى بومى هر صنف را  فرآينده
ــخگو باشد. نتيجه چنين اقدامى همراه با بهره گيرى از كادرى  نيز پاس
ــان را  آموزش ديده، متخصص و باتجربه، محصول نرم افزارى سروش
ــه نحوى كه امروزه بيش از  ــه محصولى ويژه و ممتاز تبديل نمود ب ب
650 شركت در كسب و كارهاى  بزرگ، متوسط و كوچك با توجه به 

نيازهاى خود از نسخ نرم افزار سروشان استفاده مى كنند.
اجرايى شدن اين نرم افزار شركت هاى معظم توليدكننده و واردكننده 
ــول نرم افزارى  ــتريان، محص ــمند مش ــتفاده از تجربيات ارزش و اس
ــيار نزديك كرده است. از طرفى حضور  ــان را به جامعيت بس سروش
ــالاى چنين محصولى را  ــق در تمامى صنوف، انعطاف پذيرى ب موف
ــان مى دهد كه مى تواند با درصد قابل قبولى همسوى با نيازهاى  نش
طيف وسيعى از شركت ها گردد. اين جامعيت و انعطاف پذيرى بالا در كنار نگاه تخصصى و دانش محور اين 
شركت و طيف وسيع مشتريان معظم و استفاده از تجربيات آنها سبب گشته در بين فعالان اين حوزه راهكار 

جامع نرم افزارى سروشان، راهكارى كارآمد و قابل اعتماد باشد.
ــالت حرفه اى خود بر آن گشته تا از  ــان در راستاى رس ــت در سال هاى اخير شركت سروش ــايان ذكر اس  ش
ــطح يك راهكار جامع يكپارچه ارتقاء يابد  ــطح يك راهكار تخصصى در حوزه خدمات پس از فروش به س س
تا شركت ها از استفاده همزمان و جزيره اى از نرم افزارهاى جداگانه و دوباره كارى هاى موجود رهايى يابند در 
همين راستا و در گام نخست، ضرورت يكپارچگى راهكار خدمات با حوزه مالى بيش از ديگر حوزه ها احساس 
مى شد .به همين خاطر تهيه و ارائه راهكار مالى نرم افزار سروشان در دستور كار اين شركت قرار گرفت و در 
حال حاضر بيش از 10 سال است كه راهكار مالى سروشان در سبد فروش شركت قرار گرفته و به شركت هاى 
ــزارى برخلاف راهكارهاى مالى موجود در بازار، علاوه بر  ــم ارائه مى گردد. از آنجا كه اين راهكار نرم اف معظ
ــده به جرأت مى توان گفت اولين راهكار مالى تخصصى و  نگرش بازرگانى با نگرش خدماتى نيز طراحى ش

جامع در حوزه خدمات پس از فروش است.
اما همه اينها را گفتيم تا برسيم به موضوع اين شماره از مجله سروش خدمات و صنعت ابزارآلات در ايران. 
ــب و كار و ايجاد درآمد  ــت در صنعت ابزارآلات، محصولات موجود به عنوان ابزارى در كس ناگفته مبرهن اس
بخشى از جامعه مطرح است و از اين رو مشتريان چنين محصولاتى در لحظه خريد در كنار كيفيت و دوام، 
موضوع خدمات پس از فروش مناسب را به شكل ويژه اى مدنظر قرار مى دهند. در سال هاى اخير مطرح ترين 
ــتريان شركت سروشان قرار گرفته اند و بررسى هاى ميدانى به  ــركت هاى فعال در اين صنعت در زمره مش ش
ــازى راهكارهاى نرم افزارى سروشان در اين شركت ها باعث ارتقا و رشد كيفى  ــان داده كه پياده س خوبى نش
ــدى در فروش محصولات آنها تأثير بسزايى داشته است. به  ــده و چنين رش خدمات پس از فروش در آنها ش
ــترى از فروش در بازار مصرف را به خود اختصاص  ــركت ها سهم بيش نحوى كه در حال حاضر اين قبيل ش
داده اند. شركت مشاورين نرم افزار سروشان پارس افتخار همكارى با شركت هايى را داشته كه در اين صنف 
ــت  ــكارى فعاليت مى كنند و در صدر فهرس و در حوزه هاى ابزارآلات برقى، ابزارآلات بادى و ابزارآلات جوش

صنايع موفق ايران مى درخشند.

رفاقت ديرين 
بزرگان صنعت ابزار 

با «سروشان»
سروشان، افتخار همكارى با شركت هايى 
را دارد كه در صدر صنعت ابزارآلات ايران 

مى درخشند

سرمقاله



شركت آروا از جمله مجموعه هاى پيشرو در صنعت ابزار ايران و 
از جمله مشتريان صاحب نام شركت سروشان در عرصه خدمات 
پس از فروش اسـت. ايـن مجموعه با تدوين اسـتراتژى هاى 
درسـت و و بهره گيرى از راهكارهاى جامع تحت وب نرم افزار 
سروشان، روند صعودى رشد خود را با سرعت و دقتى بيش از 
پيـش مى پيمايد. در اين بخش به سـراغ على نادعليان معاون 
اجرايى شركت آروا رفته ايم تا با او به اين روندها، نگاهى دوباره 
بيندازيم. ناگفته نماند نادعليان فارغ التحصيل كارشناسى ارشد 
مهندسى صنايع و دانشجوى دكترى مديريت استراتژيك است 
و در كارنامه كارى وى، 22 سـال سـابقه كار در صنايع خودرو، 

EPC و FMCG به چشم مى خورد.
  بـه نظر شـما نيازهاى مشـتريان امـروز صنعت 
ابزارآلات در مقايسـه با دهه هاى گذشـته چه تغييراتى داشته 
و شـركت آروا در اين زمينه چـه تمهيداتى را مدنظر قرار داده 

است؟
ــتلزم دارا بودن تفكر  ــازمان ها، مس ــتيد كه توسعه پايدار س ــتحضر هس مس
استراتژيك در تمامى ابعاد كسب و كار است. زمينه سازى رشد پايدار شركت 
ــى است كه مهمترين آن پرداختن به نيازها  آروا نيز از چند منظر قابل بررس
و انتظارات مشتريان به عنوان مهمترين ذينفع سازمان است. طى سه سال 
ــطح نيازها و انتظارات مشتريان، شركت  ــعه س ــد و توس اخير و همراه با رش
ــبت به توسعه زيرساخت هاى خود جهت پاسخگويى به نيازهاى  آروا هم نس

مشتريان اقدام نموده است. مواردى از قبيل:
ــه نحوى كه اين  ــوزه قطعات يدكى ب ــيار مطلوب در ح ــتر بس - ايجاد بس
زيرساخت حامى خدمات پس از فروش ساير برندهاى صنعت ابزار نيز شده 

است.
ــعه كمى نمايندگى ها و مراكز مجاز خدمات پس از فروش به نحوى  - توس
كه در حال حاضر گسترده ترين سطح خدمات پس از فروش در صنعت ابزار 

را شاهد هستيم.
ــطح كيفى نمايندگى ها و مراكز مجاز خدمات پس از فروش با  ــعه س - توس
ــتفاده از تدوين و اجرايى شدن اولين الزامات نمايندگى هاى خدمات پس  اس

از فروش صنعت ابزار كشور 
 آيـا شـرايط سـخت اقتصـادى و تحريم هـاى 
بين المللـى در سـاليان اخيـر، تاثيرات چشـمگيرى بـر رفتار 

در گفت وگوى مجله سروش خدمات با معاون اجرايى آروا مطرح شد:

رشد پايدار در گرو پرداختن 
به انتظارات مشتريان

فصلنامه داخلي شركت مشاورين نرم افزار سروشان پارس/ شماره 622
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مشـتريان در صنعت ابزار داشـته اسـت؟ اين 
تاثيرات موجـب چه چالش ها و پويش هايى در 

مجموعه آروا شده است؟
طبق مبانى نظرى علم اقتصاد، قدرت خريد مصرف كننده 
ــا مى كند و به  ــار مصرف كننده ايف ــى در رفت نقش مهم
ــل از تصميم گيري براي  ــدگان قب ــور كلى مصرف كنن ط
ــدرت خريد خود  ــا خدمات، ميزان ق ــد محصول و ي خري
ــاً مصرف كنندگان در  ــه و تحليل مى كنند. طبيعت راتجزي
ــتند و متاثر از  ــتثنى نيس صنعت ابزار نيز از اين قاعده مس
ــرايط اقتصادى، اولويت هاى آنها نيز مطابق الگوهاى  ش
ــتخوش تغيير خواهد شد.  معتبرى از قبيل هرم مازلو دس
ــرى نيز مى توان مورد  ــه اين موضوع را از منظر ديگ البت
ــاختار اقتصادى فعلى باعث  ــه قرارداد. تحريم ها و س توج
ــرمايه در بخش خاصى از  ــزه در صاحبان س ــاد انگي ايج
ــتفاده از ظرفيت هاى  ــت تا بتوانند با اس ــده اس صنعت ش
ــبت به كاهش تاثير اتفاقات بين المللى بر صنعت  ملى نس
و تبديل تهديد به فرصت اقدام نمايند. شركت آروا نيز با 

ــرمايه گذارى قابل توجه در بخش توليد علاوه بر رونق  س
توليد توانسته نياز بازار را به واردات كاهش داده و علاوه 
ــور، تامين خدمات مطلوب  بر ممانعت از خروج ارز از كش

را براى مشتريان فراهم كند.
 يكـى از عوامـل خدمـات پس از 
فروش مناسـب، توجه به حقـوق مصرف كننده 
اسـت. اين حقوق را در سياسـت هاى كاريتان 

چگونه اعمال و لحاظ مى كنيد؟
ــتراتژى هاى خدمات پس از فروش شركت  در تدوين اس
ــتريان به  ــه  نيازها و انتظارات مش ــگاه ويژه اى ب آروا، ن
ــته ايم و اين امر  ــازمان داش عنوان مهمترين ذينفعان س
ــيار عالى را در شاخص ميزان  ــده تا شرايط بس موجب ش
ــتريان در حوزه خدمات پس از فروش شاهد  رضايت مش
ــيم. اقداماتى كه در ابتداى مصاحبه به آنها اشاره شد  باش
ــعه كمى و كيفى  از قبيل ايجاد بانك قطعات يدكى، توس
ــته ميزان  ــات پس از فروش توانس ــاى خدم نمايندگى ه

رضايت مشتريان را به ميزان قابل قبولى فراهم نمايد.

على نادعليان : در تدوين استراتژى هاى خدمات پس از فروش 
شركت آروا نگاه ويژه اى به  نيازها و انتظارات مشتريان به 
عنوان مهمترين ذينفعان سازمان داشته ايم و اين امر موجب 
شده تا شرايط بسيار عالى را در شاخص ميزان رضايت 
مشتريان در حوزه خدمات پس از فروش شاهد باشيم
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 جامعيت:
ــازمانى براى تهيه يك نرم افزار،  ــد هر س يكى از دغدغه هاى مديران ارش
ــت. اينكه تا چه اندازه مى تواند پاسخ درخورى براى  بحث جامعيت آن اس
فرآيندهاى داخلى آنها داشته باشد؟ سروشان با نزديك به 20 سال سابقه 
ــزرگ در صنايع و صنوف  ــركت ب ــكارى با بيش از 500 ش ــت و هم فعالي
ــت؛ فرض كنيم سروشان هيچ  ــان داده به جامعيت نزديك اس مختلف نش
ــال در فاز اجرا و عملياتى  ــت و در طول اين 20 س آورده اى از خود نداش
ــدن داده هاى اكتسابى را تحليل و به داشته هاى خود اضافه كرده باشد  ش
ــيدن به جامعيت در انتهاى راه  ــت كه در مسير رس پس دور از انتظار نيس
ــته باشد. حال اينكه سروشان خود به عنوان يك مشاور ارشد در  قرار داش

خدمات پس از فروش به موازات نرم افزار خود سابقه بيست ساله دارد.
 انعطاف پذيرى:

ــان كه راهكارهاى نرم افزارى آنها پكيج محور  ــركت هايى مانند سروش ش
ــزار خود دقت  ــوع انعطاف پذيرى نرم اف ــتى از ابتدا به موض ــتند بايس هس
ــتريان آنها  ــند چرا كه يكى از دغدغه هاى اصلى مش ــته باش ويژه اى داش
ــود به خصوص در حوزه تخصصى خدمات پس از فروش  محسوب مى ش
ــوف گوناگون وجود  ــيار متفاوتى در صنايع و صن ــه گاها فرآيندهاى بس ك
ــتانداردهاى خود را دارند. آيا اگر سروشان به درجه اى از  دارد و همگى اس
مقبوليت در انعطاف پذيرى نرسيده بود تنوع مشتريانش در صنايع مختلف 
ــوجات  از موبايل و لوازم خانگى و ابزارآلات تا خودرو و تهويه و حتى منس
ــع و صنوف متنوع كه  ــم به حضور موفق در صناي ــت؟ مفتخري وجود داش

ــته ايم در زمان ورود به هر صنعتى فرآيندهاى  توانس
ــخى  آنها را رصد، تحليل و براى هركدام پاس

ــب راهكارهاى نرم افزارى  منطقى در قال
ارائه نمائيم. 

 توسعه پذيرى:
يكى از كابوس هاى مديران ارشد 
ــزار و  ــاب نرم اف ــان  انتخ درزم
صرف هزينه و گماردن نيروى 
ــوزش يك  ــانى جهت آم انس
ــعه پذيرى  توس بحث  نرم افزار 
ــترش  ــا با گس ــت. آي آن اس
ــعه فرآيندها  ــا و توس فعاليت ه

ــن نرم افزار  ــده باز هم اي در آين
ــت  ــخگوى نيازهاى ما هس پاس

ــاره تكرار  ــتى هزينه ها دوب يا بايس

ــوند؟ سروشان متشكل از ماژول هاى مختلفى است كه ارتباط يكپارچه  ش
ــيع مخاطبان در كنار قدمت همكارى  و معنادارى با هم دارند و طيف وس
ــت اين  ــان اس بزرگان صنايع كه در برخى موارد به اندازه عمر خود سروش
ــتريان آينده مى دهد نيازهايى كه ممكن است روزى دغدغه  نويد را به مش
ــايى، تحليل و برايشان راهكارهاى نرم  شود پيشتر توسط سروشان شناس
افزارى ارائه شده و اگر هم نشده باشد اين شركت توانايى رفع اين دغدغه 

را بدون شك خواهد داشت.
 پشتيبانى:

ــركت نرم افزارى ولو ارائه كننده بى نقص ترين راهكارهاى نرم افزارى  هر ش
ــخگو در كمترين زمان  ــتيبانى آموزش ديده و پاس ــتن يك پش بدون داش
ــته باشد. رفتار شركت هاى  ــتريان خود را همراه داش نمى تواند رضايت مش
ــاى آنها با  ــه تعيين كننده تمايزه ــگام بروز يك عارض ــزارى در هن نرم اف
ــازمان پشتيبانى خود  ــوب مى شود. سروشان با اتكا به س رقبايشان محس
كه متشكل از حدود 50 كارشناس خبره است توانسته در حد مطلوبى اين 
ــتريان را بر طرف نمايد و احترام و اطمينان متقابل را تضمين  دغدغه مش

نمايد.  
 سوابق اجرائى:

ــى براى توانمندى و عدم توانمندى  ــوابق اجرايى يك نرم افزار ادله خوب س
ــد نشان دهنده مقبوليت آن  ــت. هر قدر سوابق اجرايى موفقتر باش آن اس
ــت. حضور بزرگان صنايع مختلف در ليست مشتريان سروشان  نرم افزار اس
ــتن بيش از 650  مشترى توانسته رزومه مطلوب و آرامش خاطرى  و داش
براى مشتريان آينده سروشان به وجود آورد كه معتبرترين برندهاى 

هر صنعت در حال استفاده از آن هستند.
 يكپارچگى:

ــك نرم افزار،  ــاى ي ــن ويژگى ه ــى از مهمتري يك
ــن  ــى بي ــاط منطق ــود ارتب ــى و وج يكپارچگ
ــود كارايى،  ــت. بهب بخش هاى گوناگون اس
ــهولت در  ــاى احتمالى، س ــش خطاه كاه
ــتفاده، بهبود تجربه كاربران و كاهش  اس
هزينه ها از ويژگى هاى يكپارچگى نرم افزار 
ــود. سروشان توانسته اين  محسوب مى ش
روابط منطقى و پايدار را در بين راهكارها، 
ــول هاى خود ايجاد نمايد  ماژول ها و كنس
ــت كه  ــطه همين يكپارچگى اس و به واس
ــتقبال  ــانى مورد اس تمام راهكارهاى سروش

مشتريان قرار گرفته است.

چرا سروشان انتخاب برترين ها است؟
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  چرا خدمات مشتريان اهميت دارد؟
ــتريان پيش و پس از فروش محصول است و  ــتيبانى از مش ــتريان در اين مقاله حمايت و پش منظور از خدمات مش
همچنين استفاده از كالاها و خدماتى است كه به واسطه آنها مشتريان بتوانند تجربه خريدى آسان و لذت بخش از 
كسب وكار شما داشته باشند. ممكن است براى برخى آسان نباشد كه در تمام موارد بين تجربيات مثبت مشتريان 
با عملكرد سازمان يك ارتباط معنادار برقرار كنند. در نتيجه ممكن است براى برخى صاحبان كسب وكار نيز دشوار 
ــوى  ــب وكار براى بهبود تجربه خريد از س ــد كه توجيه معقولى براى افزايش هزينه كرد در روال كار يك كس باش
مشتريان ارائه كنند. خدمات مشتريان به چند طريق مى تواند روى عملكرد يك كسب وكار اثرگذارى مثبت داشته 

باشد كه در ادامه به برخى از آنها اشاره مى كنيم:
ــتريان به افزايش وفادارى مى انجامد. مطالعاتى چند نشان داده اند كه كيفيت تجربه مشترى  تجربيات مطلوب مش
ــت كه 32 درصد از  ــان داده اس ــترى دارد. به طور مثال PWC در مطالعات خود نش ــتقيمى با حفظ مش رابطه مس
مشتريانى كه به يك نمانام (برند) دلبسته بودند تنها پس از يك تجربه خريد منفى، معامله با آن كسب وكار را به 

كلى كنار گذاشتند. 
ــده است. او مى گويد در دنياى واقعى يك مشترى كه تجربه خريد  ــهور ش جف بزوس جمله اى دارد كه اكنون مش
نامطلوبى داشته است دست كم به شش نفر از حلقه دوستانش اين واقعه را انتقال خواهد داد. اما در فضاى مجازى 
اگر مشترى چنين تجربه اى را داشته باشد مى تواند آن را به شش هزار نفر ديگر انتقال دهد. در دنياى امروز جهان 
برخط و غير برخط در هم ادغام شده اند و به همين دليل فروشگاه هاى فيزيكى نيز بايد اين را درك كنند كه تجربه 

خريد مشتريان چه تأثيرى بر شهرت آنها خواهد داشت.
ــوند اهميت بيشترى پيدا مى كند.  ــتين بار عرضه مى ش ــتريان زمانى كه خدمات و كالاها براى نخس حمايت از مش
ــا و فرايندهاى تازه اى مرتبط با نمانام و محصولات آن  ــترى بايد روال ه در اين مرحله از فرايند خريد معمولا مش
ــتيبانى بيشترى در كوتاه مدت يا بلندمدت تجربه كند، احتمال بيشترى دارد كه به  ــترى هر چه پش را فرابگيرد. مش
محصول فروخته شده وفادار بماند. در نهايت خدمات مشتريان را بايد بخشى از زنجيره عرضه يك خدمت يا كالا 
ــتفاده، بهره بردن و لذت بردن از  ــترى با آن محصول يعنى اس ــتقيمى با تعامل مش قلمداد كرد چرا كه ارتباط مس

آن دارد. 
  خدمات مشترى مطلوب و نامطلوب

ــش منطقى مطرح مى شود كه «چطور مى توان خدمات مطلوبى  ــتريان، اين پرس پس از درك اهميت خدمات مش
ــخ به اين پرسش مكاتب فكرى  ــند؟». در خصوص پاس ــته باش ــتريان ارائه داد تا تجربه خريدى مثبت داش به مش
ــترى كافى نيست بلكه مشترى  متفاوتى وجود دارد. به طور مثال «وارن بافت» مى گويد كه تنها راضى كردن مش
ــترى خود را به  ــفه خدمات مش ــد.  برخى متخصصان اين حوزه كاملا با اين گفته موافقند و فلس ــند باش بايد خرس
ــتى بنا كرده اند. به طور مثال هاب اسپات استفاد از «شاخص خرسندى مشتريان» را توصيه  كلى روى چنين پنداش
ــتريان تا چه ميزان از خريد خدمات و كالاهاى شما خرسند هستند. اما برخى با اين  ــود كه مش مى كند تا تعيين ش

ديدگاه مخالفند. 
پژوهشى كه توسط نشريه كسب وكار هاروارد منتشر شده است با عمق بيشترى به بررسى تأثير خدمات مشتريان 
ــتر منجر به تحقق هدف  ــت كه چه اقداماتى بيش ــت و تعيين كرده اس بر وفادارى آنها به يك نمانام پرداخته اس
ــده اين است كه خرسند كردن مشترى به وفادارى  ــوند. يكى از مهم ترين يافته هاى پژوهش يادش وفادارى مى ش
منتهى نمى شود اما كاهش مراحل خريد و كاستن از تقلاى مشترى براى خريد يك محصول 

به تحقق هدف وفادارى كمك مى كند. 
ــش مطرح شده  ــيم كه براى پرس ــته باش ــى اين ديدگاه هاى متغاير بايد در نظر داش در بررس
ــيار مهم است كه  ــخ جامع و فراگير براى تمام موارد ارائه كرد. همچنين بس نمى توان يك پاس
ــاير عوامل مانند انتظاراتى كه جامعه هدف يعنى  ــيم طيف گسترده اى از س ــته باش به ياد داش
مشتريانى خاص دارند، كالا يا خدمتى كه منظور نظر است و فرهنگى كه بر سازمان فروشنده 
ــت، در تجربه خريد دخيل هستند. بنابراين كسب وكارها به جاى اخذ فلسفه خدمات  حاكم اس
ــتريان خود توجه كنند و سپس با در نظر گرفتن  ــترى از خارج بايد به نيازهاى خاص مش مش
آنها اطمينان حاصل كنند كه واحد خدمات مشترى آنها مى تواند آن نيازهاى خاص را پوشش 

بدهد. 
  اثرگذارى تجربه مشترى بر خدمات ارائه شده توسط كسب وكار

واضح است كه خدمات مشتريان بخشى بسيار اثرگذار بر تجربه مشتريان است. اما آنچه شايد 
كمتر به چشم بيايد نقشى است كه كارمندان در ارائه خدمات به مشتريان ايفا مى كنند. تجربه 
كارمندان يا همان مجموع تعاملاتى كه يك كارمند با كارفرما دارد بر ابعاد بى شمارى از يك 

در پاسـخ به چرايى اهميت ارائه خدمات مطلوب به 
مشتريان (قبل و بعد از فروش) بهترين نقطه براى 
آغاز اين اسـت كه به طور دقيق ارزش اين خدمات 
را در نـگاه هر دو طرف يعنى هم كسـب وكار و هم 
مشترى درك كنيم. كسب وكار را مى توان فرايندى 
هدفمند تعريـف كرد كه عموما روى ارزش سـازى 
و كسـب سـود متمركز اسـت. خدمات مشـتريان 
نيز چنان كه در ادامه توضيح داده مى شـود نقشـى 
حياتـى در ايجاد ارزش داشـته و روى عملكرد يك 
كسب وكار اثرگذار است. بنابراين بسيار مهم است 
كه دريابيم خدمات مشتريان چيست و چگونه بايد 

آن را ارائه كنيم؟
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كسب وكار تأثير مى گذارد كه شامل خدمات مشتريان نيز مى شود. محيط كار، 
ــاير ابعاد تجربه كارمندان اثرگذارى مستقيم  ــازمان، مديريت و س فرهنگ س

روى شاخص هايى مانند كارايى، عملكرد و رضايت شغلى آنها دارد. 
ــب كارى و مهارت ها و ابزارهاى مناسب  وقتى كارمندان داراى محيط مناس
ــيار بالايى براى تحويل محصول به مشتريان  ــند از آمادگى و انگيزه بس باش
ــا براى اثرگذارى  ــور مثال يكى از بهترين روش ه ــوند. به ط برخوردار مى ش
ــتريان و همزمان بالا بردن كارايى  ــتقيم بر بهبود مطلوبيت خدمات مش مس
ــاير ابزارها  ــاى مدرنى مانند CRM و س ــت كه نرم افزاره ــدان اين اس كارمن
ــرويس امكاناتى مانند  ــود كه با ارائه سلف س در اختيار كارمندان قرار داده ش

پلتفرم هاى وفق پذيرى ديجيتال يا DAPPS را فراهم بياورد. 
  بهترين رويه ها براى سنجش و بهبود خدمات مشتريان

ــى از بهترين روش ها براى اطمينان از نتيجه دهى رويه هاى  يك
ارائه خدمات به مشتريان اتخاذ رويكردى نتيجه گرا و 

مبتنى بر داده است. به طور خاص متخصصان 
خدمات مشتريان بايد: 

ــب با عملكرد بهينه  1- اهدافى متناس
ــازمانى، رضايتمندى مشتريان و  س

ساير شاخص هاى مهم مشخص 
كنند.

ــراى ارائه  ــى ب 2- راهبردهاي
و  ــتريان  مش ــه  ب ــات  خدم
آنها  تحقق  براى  برنامه هايى 

تدوين كنند.
3- مجموعه اى از شاخص هاى 
 (KPI) ــردى  عملك ــدى   كلي

تعيين كنند كه بتواند براى درك 
ــزان بازده  ــن مي ــلامت و تعيي س

سرمايه گذارى در خدمات مشتريان 
به كار بيايد.

4- به طور مداوم اطلاعات و بازخوردهاى 
ــتريان را گردآورى كنند و سپس با  خريد مش

استفاده از اطلاعات جمع شده خدمات مشتريان را 
در طول زمان ارتقا ببخشند.

ــت. نخست اين  يك رويكرد مبتنى بر داده به چند دليل داراى مزيت اس
ــاخص هايى براى مقايسه  ايجاد  ــب وكارها به اين طريق مى توانند ش كه كس
ــى بر داده موجب  ــوند. اين روش هاى مبتن ــيار مفيد واقع مى ش كنند كه بس
ــاى انتزاعى درباره  ــب وكار به جاى توجه به مكتب ه ــوند كه يك كس مى ش
ــود. آن  ــتريان خود متمركز ش ــتريان، روى احتياجات فورى مش خدمات مش
ــت مفيد باشند اما براى توليد ارزش واقعى از يك برنامه  مكتب ها ممكن اس
ــت كه مديران كسب وكار روى داده هاى  ــتريان لازم اس ارائه خدمات به مش

برآمده از جهان واقعى و نيازهاى مشتريان خاص خودشان متمركز شوند. 
متخصصان خدمات مشتريان مى توانند تجربياتى را از خريد طراحى كنند كه 
ــب وكار داشته باشد. هر مخاطب  ــتگى بيشترى با بازار هدف يك كس همبس
ــن نيازها به  ــت. اي ــاوت و انتظارات منحصربفردى اس ــاى متف داراى نيازه
مجموعه اى از عوامل بستگى دارند كه شامل نمانام، جمعيت هدف و صنعت 
ــات متخصصان قادر خواهند  ــود. با در نظر گرفتن اين ملاحظ مورنظر مى ش
بود تا تجربياتى از خريد رقم بزنند كه براى مخاطبان آشناتر و مفيدتر باشند.  
ــد. اقتصاد و  ــترى دارن ــترى محور مطلوبيت بيش رويكردهاى داده پايه و مش

ــتريان در حال تحول دائمى است. در نتيجه براى به روز ماندن  نيازهاى مش
ــارى را حفظ كنند.  ــراى مواجهه با تحولات ج ــب وكارها بايد آمادگى ب كس
ــتريان براى تصميم گيرى  ــوى مش ــتفاده از داده ها و اطلاعات وارده از س اس
ــولات روز  ــكان مى دهد تا با تح ــب وكارها ام ــد خريد به كس ــاره فراين درب
ــترى داشته باشند و تجربياتى از خريد را براى مشتريان رقم  وفق پذيرى بيش

بزنند كه نزد ايشان مطلوبيت بالاترى داشته باشد. 
  وضعيت جارى خدمات مشتريان

ــت و عوامل متعددى وجود دارند كه  ــتريان در تحول دائمى اس انتظارات مش
ــكل گيرى انتظارات تازه مى انجامند. زمان، فرهنگ، اوضاع اقتصادى و  به ش
ــرفت هاى فناورى تنها نمونه هايى از اين عوامل اثرگذار هستند. به طور  پيش
ــتريان  ــيار مؤثرى بر خدمات مش مثال امروزه فناورى ديجيتال به عامل بس
ــت. در ادامه تنها به چند نمونه جارى از  ــده اس تبديل ش
ــاره  ــتريان اش تحولات اثرگذار بر انتظارات مش

مى كنيم:
ارائه خدمات برخط به مشتريان: براى 
هم گام ماندن با مصرف كنندگان 
برخط  ارائه  امروزى،  ديجيتال 
ــتريان ديگر  خدمات به مش
نيست  دلخواه  گزينه  يك 
ــك ضرورت  ــه به ي بلك
ــده است. اين  تبديل ش
ــوارد  م از  ــيارى  بس در 
ــت  ــن معنى اس ــه اي ب
ــب وكار  ــك كس ــه ي ك
ــق  ــد از طري ــد بتوان باي
ــوب  محب ــاى  كانال ه
ــل،  ــد اى مي ــترى مانن مش
تلفن  يا  اجتماعى  شبكه هاى 
ــت با او ارتباط برقرار كند. با  ثاب
استفاده از فناورى درست ارتباطى 
ــب وكارها مى توانند ضمن كاهش  كس
ــد خريد تجربه بهترى  دادن پيچيدگى فراين

را براى مشتريان فراهم كنند. 
اتوماسيون و سلف سـرويس:  اتوماسيون يا خودكارسازى يك 
روش براى كاهش پيچيدگى و كاستن از حجم كار كارمندان و همزمان تسهيل 
فرايند ارائه خدمات به مشتريان است. به طور مثال چت بات ها، دستياران مجازى 
ــرويس مبتنى بر وب مى توانند به مشتريان كمك  و درگاه هاى خدمات سلف س
كنند تا سريع تر و بدون نياز دخالت عامل انسانى پاسخ پرسش هاى خود را بيابند.

ــاس: گزينه هاى پرداخت بدون برقرارى تماس مانند كيف  پرداخت بدون تم
ــت كه براى عموم در دسترس قرار گرفته اند. به  پول هاى ديجيتالى مدتى اس
ــتفاده از اين پلتفرم ها رواج بيشترى  دنبال بروز همه گيرى ويروس كوويد اس
ــاير ابزارها ارجحيت  ــتفاده از اين گزينه بر س پيدا كرد. در برخى از موارد اس
دارد. در دوران پس از همه گيرى كسب وكارها بايد آماده باشند كه به نيازهاى 
مشتريان بيشترى كه به اين روش پرداخت علاقه مند هستند پاسخ بدهند. 

ــارى در بازارها متخصصان  ــه به تحولات ج ــد گفت كه با توج ــان باي در پاي
ــتريان هدف خود  ــتريان بايد ارتباط خوبى با جمعيت مش ارائه خدمات به مش
ــرار كنند و آمادگى پيدا كنند تا تجربيات خريد مطلوبى مطابق با نيازهاى  برق

مشتريان خود رقم بزنند.



  آقـاى دريايى از نگاه 
شـما چـه بايـد و نبايدهايى پيش 
روى ارائه كننـدگان خدمات پس از 
فروش در صنعت ابـزارآلات وجود 

دارد؟
ــوزه ابزاردر تلاش  ــركت ها در ح تمامى ش
ــن خدمات پس از فروش  براى ارائه  بهتري
ــن كار بالا نگه  ــل اصلى اي ــتند و دلي هس
داشتن ارزش نام تجارى كسب و كارشان در 
ذهن مشترى است. خدمات پس از فروش 
ــراى ارزيابى  ــب ب يكى از معيارهاى مناس
ــفانه شركت هاى  ــت. اما متأس شركت هاس
ايرانى توجه شايسته اى به آن ندارند از اين 
ــولات باكيفيت، به دليل  رو با وجود محص
رعايت نكردن همين معيار مهم، بازار خود 
را بالقوه دچار مخاطره مى كنند. اما شركت 
ــرلوحه  ــن خدمات پس از فروش را س توس

سياست كارى خود قرار داده است.
واحدهـاى  اصـولا   
خدمات پس از فروش كارآمد براى 
موفقيت به چه ابزارهايى نيازمندند؟ 
به اعتقاد من چند نكته در اين راه اثرگذارند 

از جمله:
- انتخاب درست و استفاده از نرم افزارهاى 
تخصصى در حوزه خدمات پس از فروش

- جذب منابع انسانى متخصص و كار آمد 
در حوزه خدمات پس از فروش
- تامين به موقع قطعات يدكى

- سطح دسترسى مناسب به شعب نمايندگى
- اطلاع رسانى به موقع به مشترى

- آموزش به مشترى، نماينده و پرسنل در 
حوزه خدمات و كالا

  آيـا خدمـات پس از 
فـروش در صنايع ما به ركن اصلى 
در عرصه رقابتى بدل شده يا خير؟ 

چرا؟
ــركت توسن در صنعت ابزار از جنبه  بله؛ ش
كيفيت و خدمات در رتبه نخست قرار دارد. 
ــدم توجه دولت به واردات  منتهى در اثر ع
ــر برندهاى جديدى  ــال اخي در طى چند س
ــده اند كه توجه چندانى به اين  وارد بازار ش
ــده خدمات  ــد. به نظر بن ــث ندارن دو مبح
ــنامه واقعى محصول  پس از فروش، شناس
ــت و مى توان گفت كه وجهه  و شركت اس
ــت ارائه  ــوب ميزان و كيفي ــز برند خ تماي

خدمات آن برند است.
  اقدامـات شـما براى 
داشتن واحد خدمات پس از فروش 

كارامد چه بوده؟
ــال هايى كه  ــركت توسن، طى س ما در ش

گفت وگوى سروشان با دامون دريايى معاون خدمات پس از فروش توسن

 نيما نوربخش
سروش خدمات

تلاش در ارائه محصول با كيفيت 
نوعى خدمات است

شـركت توسن از جمله مجموعه هاى پيشرو در بازار ابزارآلات ايران 
اسـت. به همين منظور و براى آشنايى با چرايى و چگونگى روندهاى 
موفقيت آميز اين شركت با مدير خدمات پس از فروش توسن به گپ 
و گفت نشستيم. دامون دريايى كه فارغ التحصيل مديريت تكنولوژى 
از دانشـگاه علـم و صنعت اسـت از سـال 1393 به عنـوان معاون 
خدمات پس از فروش در شـركت توسـن مشـغول به كار است. در 
كارنامه وى مشاغل ديگرى همچون مدير كارخانه صنايع شير ايران، 
مدير امور نمايندگان مبين نت و مسئول تعمير و نگهدارى پالايشگاه 

نفت تهران به چشم مى خورد. 
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دامون دريايى: حدود 11 سال از همكارى ما با سروشان 
مى گذرد و در طول اين مدت توانستيم در زمينه هاى مالى، 
انبار، تعميرگاه، امورمشتريان و CRM ، امور نمايندگان 
و ارزيابى، سفارش گذارى و ... با همكارى سروشان 
فرآيندهاى منحصر به فردى راه اندازى نماييم

ــتانداردهاى خدمات پس از فروش را رعايت نماييم و  ــت سعى كرديم اس گذش
اصل مشترى مدارى را راس كار خود قرار داديم. در اين راستا و براى تحقق هر 
چه بهتر اين امر تكيه بر نرم افزار تخصصى سروشان را مبناى كار قرار داديم.

  به نظر شما نرم افزارهاى تخصصى در ارائه خدمات 
پس از فروش مطلوب چه نقشى دارند؟

ــمگيرى در سرعت و ارائه  نرم افزارهاى تخصصى در حوزه خدمات، نقش چش
ــتريان ايفا مى كنند و باعث كاهش هزينه در حوزه منابع انسانى  خدمات به مش

مى گردند.
  آيا سروشـان توانسته در بهينه سـازى فرايندهاى 

سازمانى نقش موثرى ايفا كند؟
ــن، اين افتخار را داريم كه با نرم افزار سروشان از  ــركت ابزار يراق توس ما در ش
سال 1391 همكارى داريم و در طول اين مدت تمامى حوزه كارى خدمات در 
نرم افزار سروشان مورد بررسى قرار گرفته و به صورت فرآيندى انجام مى گردد 
ــتباهات جلوگيرى  ــه دارد از بروز خيلى از اش ــاى داخلى ك ــطه كنترل ه و بواس
مى كند و با گزارشات متنوع آن مى توان به راحتى پاسخگوى نيازهاى مشتريان 

و كارفرما بود. 
  ايـن همـكارى با سروشـان به طور خـاص در چه 

زمينه هايى صورت گرفته است؟
حدود 11 سال از همكارى ما با سروشان مى گذرد و در طول اين مدت توانستيم 
ــتريان و CRM ، امور نمايندگان و  ــاى مالى، انبار، تعميرگاه، امورمش در زمينه ه
ارزيابى، سفارش گذارى و ... با همكارى سروشان فرآيندهاى منحصر به فردى 

راه اندازى نماييم.
  آيا الـزام بهره بردن از نرم افزارهاى جامع خدمات 

پس از فروش براى شركت ها سودآور است؟
ــت. وجود نرم افزار يكپارچه در خدمات پس از فروش موجب  ــودآور اس قطعا س
ــيدن به كارها با دقت بالا و كاهش هزينه در حوزه هاى ديگرى  ــرعت بخش س

همچون منابع انسانى مى شود.
  آيا شـرايط سخت اقتصادى سـاليان اخير تاثيرات 

مهمى بر رفتار مشتريان در صنف ابزار گذاشته است؟ 
ــت. منتهى با يارى خداوند  ــرايط اقتصادى تاثيرگذار نبوده اس نمى توان گفت ش
ــعى كرديم با كاهش  ــن در اين مدت س ــركت توس ــنل ش متعال و تلاش پرس
ــتريان در دوران خدمات  هزينه تعميرات و بالا بردن كيفيت قطعات، هزينه مش
ــدازى طرح هاى رايگان مانند امداد در دوران گارانتى  ــش دهيم و با راه ان را كاه
ــتيبان مشترى در كسب و كارشان  ــتگاه جايگزين، پش و غيرگارانتى و طرح دس

باشيم. 
  و پرسـش آخر اينكه شما كيفيت محصول را مهمتر 

مى دانيد يا كيفيت خدمات پس از فروش را؟
هر دو گزينه حائز اهميت هستند. از نظر بنده تلاش در ارائه محصول با كيفيت 

خودش نوعى خدمات است.
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روش عالى
فروش و خدمات 
7پس از فروش

خدمات پيش از نصب
ــود يك  ــر زمان كه محصولى خريدارى مى ش ه
ــود. بسته  دفترچه راهنما براى نصب ارائه مى ش
به ماهيت محصول، نصب ممكن است متفاوت 
ــى از محصولات مراحل  ــد. درحالى كه برخ باش
ــولات ديگر  ــى دارند محص ــيار خاص نصب بس
ــتند. محصولاتى مانند پنكه  ــند هس مشترى پس
سقفى، تهويه مطبوع، ماشين لباسشويى و غيره 
ــاير  ــاز به تخصص فنى دارند. س براى نصب ني
محصولات مانند تلفن همراه نيازى به تخصص 
ــب و راه اندازى  ــن ترتيب نص ــد. بدي فنى ندارن
ــات پس از فروش  ــول، يكى از انواع خدم محص
ــورها اين خدمت را به  ــيارى كش ــت. در بس اس
صورت رايگان ارائه مى كنند. ارائه خدمات نصب 
خوب از روابط مشترى و خدمات مشترى شروع 
ــوازم خانگى  ــين آلات صنعتى، ل ــود. ماش مى ش
برقى، دستگاه هاى كپى، نياز به نصب تخصص 
فنى دارند. ارائه نمايش نيز بخشى از نصب است 
كه در آن تيم خدمات مشترى، محصول را نصب 
كرده و عملكرد محصول را نشان مى دهد كه نياز 

به نصب توسط متخصص فنى دارند.

آموزش كاربران
ــوزش كاربر نهايى يكى ديگر از خدمات پس  آم
ــت. در مورد ماشين آلات صنعتى،  از فروش اس
ــى در مورد  ــت. حت ــيار مهم اس اين بخش بس
تجهيزات جراحى كه در اتاق هاى عمل استفاده 
مى شود بسيار ضرورى است كه پزشك بايد در 
مورد دستگاه آموزش ببيند. سازمان هايى مانند  
ــان  اطمين ــره  وغي   St Jude’s،Medtronic
حاصل مى كنند كه به كاربران نهايى يا پزشكان 
ــيار ضرورى  آموزش هاى موثرى ارائه  دهند. بس
است كه آموزش در مورد پيشنهاداتى كه كاربر 

قرار است محصول را مديريت كند ارائه شود.

خدمات گارانتى
اين شايد رايج ترين روش خدمات پس از فروش 
ــركتى براى هر محصول  باشد كه تقريباً هر ش
خود ارائه مى دهد. خدمات گارانتى شامل تعمير، 
تعويض قطعات انتخابى براى مدت زمان معين 
ــت كامل از  ــال، اپل مراقب ــت. به عنوان مث اس
ــال از تاريخ خريد ارائه  آيفون را به مدت يك س
ــل از پايان  ــتريان مى توانند قب مى دهد كه مش
ــد Apple Car گارانتى  ــمى با خري گارانتى رس
ــكلى  ــال اول براى هر مش را تمديد كنند. در س
ــكان تعويض و يا تعمير به صورت رايگان به  ام
مشتريان ارائه مى شود. در برخى موارد، خدمات 
ــات پس از فروش  ــى انتخابى مانند خدم گارانت
ــركت ها،  ــيارى از ش كولر گازى وجود دارد. بس
تعمير و سرويس رايگان را به مدت يك سال از 
تاريخ خريد ارائه مى دهند اما در صورت تعويض 
قطعات پلاستيكى هزينه مى گيرند. محصولاتى 
مثل تلويزيون گاهى حدود 5 سال گارانتى دارد 
ــال گارانتى  اما ريموت تلويزيون تنها با يك س
ــت. به  ــركت ارائه دهنده متغير اس با توجه به ش
ــت هاى  ــركت هاى مختلف سياس اين ترتيب ش
ــود دارند. خدمات  متفاوتى براى محصولات خ
گارانتى شايد بهترين نوع خدمات پس از فروش 
باشد. برخى از شركت ها، خدمات گارانتى تمديد 
شده را ارائه مى دهند كه در آن مشترى مى تواند 
ــى را براى مدت  ــى اضافى بپردازد و گارانت كم

محدودى تمديد كند.

1

2
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پشتيبانى آنلاين
الكترونيك  ــارت  تج ــركت هاى  ش
ــتيبانى آنلاين  ــروع به ارائه پش ش
براى هر يك از سؤالات مربوط به 
ــول كرده اند. يك خط كمك  محص
ــترى  اختصاصى براى خدمات مش
ــم  ــه در آن مكانيس ــود دارد ك وج
ــكايات طبق رويه  ــيدگى به ش رس
ــركت انجام مى شود.  ــتاندارد ش اس
ــت با پشتيبانى  مشترى ممكن اس
ــرد يا به دلخواه  آنلاين تماس بگي
ــكل را مطرح  ــت كند، مش خود چ
ــتيبانى  ــد و آن را حل كند. پش كن
ــراى خدمات نرم افزارى و  آنلاين ب
ــيار موثر است.  پشتيبانى لپتاپ بس
خدمات مشترى مى تواند صفحه را 
ــتراك بگذارد و در اكثر موارد  به اش

بلافاصله مشكل را حل كند.

بازگشت / تعويض
ــدود،  مح ــان  زم ــدت  م ــراى  ب
ــود  وج ــورت  ص در  ــركت ها  ش
ــوال، جايگزين رايگان  هرگونه س
ــول را ارائه مى دهند. با اين  محص
ــط خاصى  ــرايط و ضواب ــال ش ح
ــى موارد  ــت. در برخ ــر اس مدنظ
ممكن است تعويض كل دستگاه 
ــوارد ديگر تعويض  ــد يا در م باش
فقط مربوط به قطعه معيوب باشد. 
در صورت عودت كالا به شركت 
ــا اعتبار  ــود و ي ــده مى ش بازگردان
فروشگاه يا كالاى جايگزين شده 
براى مشترى صادر  و يا مبلغ آن 
ــود. قوانين ممكن  ــترد مى ش مس
ــركت متفاوت  ــته به ش است بس
ــال، آمازون  ــوان مث ــد. به عن باش
ــه محصولات  ــراى هم ــاً ب تقريب
ــه مى دهد  ــرد ارائ ــى كارك گارانت
محصولات  ــراى  ب جايگزينى  اما 

محدود است.

ويژگى ها و مزايا
يكى از انواع روش خدمات پس 
ــركت ها  ــى از ش ــروش برخ از ف
مثال  ــراى  ب ــى  اضاف ــات  امكان
تعويض قطعه براى مادام العمر، 
ــگان در تمام  ــاوره راي براى مش
مدت محصول ارائه مى كنند. يك 
مثال عالى از اين موضوع زمانى 
ــت كه Google ذخيره سازى  اس
ــا را  ــگان عكس ه ــدود راي نامح
پيكسلى  دستگاه هاى  همه  براى 
ــن حال،  ــد. با اي ــم مى كن فراه
ــترش فضاى  ــرط گس اين با ش
ــازى رايگان براى مدت  ذخيره س
ــت.  اس همراه  ــدودى  مح زمان 
ــل مبادله يا  ــابه، اپ ــه طور مش ب
ــاى تلفن هاى همراه قديمى  ارتق
ــراه جديد در  ــا تلفن هاى هم را ب
ــم مى كند.  ــالات متحده فراه اي
ــتگاه هاى ذخيره سازى مانند  دس
ــك  ي ــه  ك ــال  ديجيت ــترن  وس
ــر براى هارد  ضمانت مادام العم
ديسك هاى خارجى ارائه مى دهد 
ــك ها  اگر به هر دليلى هارد ديس
ــند در صورت  ــده باش ــراب ش خ
هزينه  ــدون  ب ــودن،  ب ــدود  مح

تعويض مى شوند.

ارتقاء
ــولا براى حوزه نرم افزار و  اين بخش معم
ــود. ارتقاء نرم  الكترونيك كار ارائه مى ش
ــدت محدود يكى  ــتگاه براى م افزار دس
ــت كه  از انواع خدمات پس از فروش اس
ــركت ها دنبال مى شود. به دليل  توسط ش
ــال ها ثابت  ــخت افزار در طول س اينكه س
ــس از مدتى با  ــت پ مى ماند و ممكن اس
ــد،  ــازگار نباش ــراى نرم افزار جديد س اج
به روزرسانى ها براى مدت محدودى انجام 
ــوند. به عنوان مثال، اپل از سياست  مى ش
Over-The- ــانى هاى  به روزرس ــه  ارائ

 iOS ــاى  نرم افزاره ــراى  ب  (Air (OTA
ــال پيروى مى كند،  براى حدود 4 تا 5 س
پستى كه ارتقاها متوقف مى شوند. ممكن 
ــترى همچنان از دستگاه هاى  ــت مش اس
ــط جديدترين  ــتفاده كند اما توس خود اس
ــود. در مورد  ــتيبانى نمى ش ــرم افزار پش ن
همينطور  ــم  ه ــدى  اندروي ــى هاى  گوش
ــال – بسته  ــت. موبايل ها براى چند س اس
به مدل – به روزرسانى نرم افزارى دريافت 
مى كنند، پستى كه ارتقاء متوقف مى شود. 
ــتراتژى بازاريابى عالى  ــك اس ــن نيز ي اي
ــاى منظم تلفن ها  ــراى اطمينان از ارتق ب
ــتريان در نظر گرفته مى شود.  توسط مش
ــر گرفتن اين 7 روش خدمات پس  در نظ
ــك مى كنند تا به  ــما كم ــروش به ش از ف
ــتريان ارتباط برقرار  بهترين شكل با مش

كرده و بيشتر بفروشيد./ مدير نو
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ــترده اى از خدمات  ــامل امكانات گس خدمات پس از فروش در حوزه ابزار ، ش

ــانى فنى  ــت كه برخى از آنها از قبيل تعميرات، تعويض قطعات و اطلاع رس اس

ــتفاده صحيح از ابزار و تجهيزات است. حوزه  و راهنمايى در خصوص نحوه اس

ــاس ترين حوزه هاى خدمات پس از فروش است زيرا استفاده  ابزار يكى از حس

ــابه حوزه هاى ديگر مانند لوازم خانگى  از ابزار فنى براى كاربران اين حوزه مش

ــتگاه تخريب را تصور كنيد كه بايد با حداكثر  ــت. به عنوان مثال يك دس نيس

ــتگاه در محيطى مملو از خاك و  ــوار بتنى را تخريب كند و دس ــوان، يك دي ت

ــنگ در حال كار است بنابراين دفعات سرويس و نگهدارى اين نوع دستگاه  س

از سرويس و نگهدارى تلويزيون در لوازم خانگى مى تواند بيشتر باشد. در نتيجه 

ــده، خدمات پس از فروش در حوزه ابزار نيازمند يك  طبق مفروضات مطرح ش

ــتيبانى و مركز تماس فعال و يك نرم افزار قوى و كاربردى براى ارائه  تيم پش

خدمات سريع و دقيق بايد باشد. كاربرى كه از ابزار هاى متنوع استفاده مى نمايد 

بايد امكانى را داشته باشد كه در لحظه بتواند خرابى دستگاه خود را به شركت 

ارائه دهنده خدمات اعلام كند و در كمترين زمان، دستگاه را جهت سرويس به 

نماينده در استان خود تحويل دهد. اينجا شركت هاى ارائه دهنده خدمات ابزار، 

نياز به يك بستر آنلاين براى ارتباط با نمايندگان و شعب خود در سراسر كشور 

دارند. نرم افزار ها اينجا به كمك مديران شركت ها مى آيند و اين بستر را هم 

ــور و هم در دفتر مركزى براى كاركنان خود فراهم مى آورند. در  در سطح كش

دامه از امكاناتى كه نرم افزار ها در اختيار مديران قرار مى دهند صحبت خواهم 
ا

كرد و نقش نرم افزار در ارائه خدمات پس از فروش را مطرح خواهم كرد.
از جمله ويژگى هاى خدمات پس از فروش خوب:

1- ارائه پشتيبانى موثر
2- دارا بودن يك مركز تماس فعال

3- استفاده از فناورى هاى روز
4- برنامه هاى وفادارى

5- پيشگيرى از مشكلات

 ارائه پشتيبانى موثر

ــتريان را برآورده كند.  ــه نياز ها و انتظارات مش ــه گونه اى خدمات دهيد ك ب

جهت ارائه پشتيبانى موثر، بايد كاركنان را به نحوى آموزش دهيد كه بتوانند 

با احترام ودانش كافى به مشتريان خدمات دهند. دارا بودن يك مركز تماس 

فعال: شركت ها براى ارائه خدمات به مشتريان نياز به يك مركز تماس فعال 

دارند كه بتوانند از طريق فناورى روز براى ارتباط با مشتريان استفاده كنند.
 استفاده از فناورى هاى روز

ــترى شما بايد در يك فضاى امن و مدرن، درخواست سرويس خود را به  مش

ــتگاه خود و در نهايت پرداخت  ــما اعلام كند و تمام جزئيات سرويس دس ش

ــت انجام دهد. نرم افزارها  ــرويس را بصورت آنلاين و با خيال راح اجرت س

ــركت ها مى آيند و اين فضاى امن را براى  ــن ها اينجا به كمك ش و اپليكيش
مشتريان خدمات فراهم مى كنند.

چطور يك نرم افزار مى تواند در بهبود عملكرد خدمات پس از فروش موثر باشد؟
1- مديريت اطلاعات مشترى

2- پشتيبانى مشترى
3- پشتيبانى نماينده

4- سفارش و پرداخت آنلاين
5- بازخورد ارزيابى
6- تحليل داده ها

7- هماهنگى هاى داخلى
8- پيشبينى و مديريت موجودى 

9- پايش عملكرد به وسيله گزارشات
10- امنيت اطلاعات

 مديريت اطلاعات مشترى:

ــوابق  ــى به س ــتريان و دسترس ايجاد يك پايگاه داده جامع از اطلاعات مش
تعاملات قبلى

از خدمات پس از فروش در حوزه ابزارآلات چه مى دانيد؟

اميد حسين نژاد
سروش خدمات
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ــرويس خود را بصورت آنلاين به شما يك نرم افزار مى تواند به مشترى در موارد زير كمك كند: پشتيبانى مشترى ــت س ــترى بايد بتواند درخواس - مش
ــود و - مشترى بايد درخواست خريد خود را بصورت آنلاين به شما ارسال كند- مشترى بايد از وضعيت سرويس دستگاه خود به صورت آنلاين باخبر شودارسال كند ــترى مى تواند از اصالت كالاى خود به صورت آنلاين باخبر ش ــت هاى شركت، گارانتى دستگاه خود را به صورت آنلاين فعال - مش طبق سياس

نمايد
ــات نمايندگان براى تعميرات گارانتى  پشتيبانى نمايندگان ــاده براى سفارش ــتر س ــت. نمايندگان ايجاد يك بس ــازمانى اس ــه صورت دقيق يكى از مهمترين نيازهاى هر س ــترى، ممكن است نياز به قطعه داشته ب ــرويس روى دستگاه مش ــت قطعه خود را براى ارائه س ــتفاده از نرم افزار، نمايندگان مى توانند درخواس ــند. با اس ــترى، به دفتر مركزى باش ــت هاى ارائه خدمات گارانتى به مش ــود را با دفتر مركزى با توجه به سياس ــاب مالى خ ــلام نمايند. نمايندگان بايد بتوانند حس ــد بتوانند براى ارائه اع ــاهده كنند. نمايندگان خدمات باي ــند كه روى آن به روزترين به صورت آنلاين مش ــترى را داشته باش ــترى، بس ــتر آنلاين و ارائه منابع اطلاعاتى براى شركت هاى خدماتى در آموزش ها و مهارت هايى كه براى سرويس دستگاه نياز دارند را داشته باشند. خدمات بهتر به مش ــيار حائز اهميت است. شركت هاى خدمات پس از فروش بايد ايجاد اين بس ــند كه در آن بتوانند نماينده را از تغييرات و سياست هاى حوزه ابزار بس ــته باش ــراى ارتباط موثر بين پلتفرمى داش ــد. در كل ايجاد پلتفرمى ب ــازمان مطلع نماي ــد س ــانى به روز ، راهنمايى ها و جدي ــازمان و نمايندگان به منظور اطلاع رس رفع اشكالات به موقع بسيار حائز اهميت است.مديران س
ــيله نرم افزار و در نهايت ايجاد فرايند بهبود بر اساس بازخورد مشتريان. بازخورد و ارزيابى ــنجى ها و ارزيابى هاى مشتريان به وس انجام نظرس

ــمند گزارش، براى يك سازمان بسيار  تحليل اين داده روى راهكارهاى هوش
ــازمان كمك كند كه داده هاى حائز اهميت است. ــك نرم افزار قدرتمند مى تواند به مديران س ــناخت الگوها و روندها و فرصت ها در بهبود ي خدمات به مشتريان موفق باشند.ارزيابى را تجزيه، تحليل و با ش
ــاى خرابى و فروش محصولات،  تحليل داد ها ــاس الگوريتم تجزيه و تحليل داده ه ــايى و بهترين پيشنهاد بر اس ــازمان مى توانند نيازهاى مشترى را شناس ــترى را فراهم مى كند. ارزيابى هاى ماهانه و مانيتورينگ عملكرد آنها در زمينه هايى نظير سفارشات، محصول را به او دهند. نرم افزارها امكان تحليل عملكرد نمايندگان بر اساس مديران س ــتگاه به مش ــرويس ها، تعاملات، زمان تحويل دس ــتن يك نرم افزار قوى مى تواند به مديران سازمان كمك كند تا س ــده را تجزيه و تحليل كنند و بهترين تصميم را براى ادامه بنابراين داش ــركت و نمايندگان و مشتريان يك فضاى امن و شفاف برقرار كند. تصور كار دهند. طبق توضيحات ارائه شده در اين مقاله، يك نرم افزار مى تواند بين داده هاى وارد ش ــيل عظيمى از درخواست ها از طرف مشترى و نماينده به سمت شما ش ــتفاده از داده هاى نرم افزارى براى پيشبينى نيازها و موجودى محصولات  پيشبينى و مديريت موجودىسرازير شده. اينجا يك نرم افزار ساده و دقيق مى تواند به شما كمك كند.كنيد س ــتفاده از اس ــت موجودى كمك مى كند. نرم افزار ها با اس ــازى مديري ــاير پارامترهاى ديگر مى توانند به به بهينه س ــاى مقدار مصرف، زمان تامين و س ــه تجزيه و تحليل داده ه ــودى انبار خود را با توجه ب ــران كمك كنند كه موج مدي

داده هاى فوق مديريت كنند.
نرم افزارها در سازمان ها موجب اين نقاط قوت مى شود: كلام آخر

3- افزايش رضايت مشترى و كاركنان و نمايندگان2- بهبود تجربه مشترى از انتخاب برند شما1- كاهش زمان و هزينه
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شـركت زيمبـرگ از جملـه مهمتريـن مراكز توزيـع و فروش 
انواع ابزارآلات برقى، دسـتى و … در سراسـر كشـور اسـت. 
اين مجموعه بزرگ كه توسـط تعـدادى از نيروهاى متخصص 
در بخش هاى مختلف مديريت مى شـود در بخش خدمات پس 
از فـروش نيز با مديريت وحيـد روزبهانى به فعاليت خود ادامه 
مى دهـد. او از كودكى و باتوجه بـه زمينه كارى پدرش به حوزه 
صنعت علاقمند شد تا جايى كه رشته مهندسى مكانيك را براى 
ادامه تحصيل در دانشـگاه انتخاب كرد. روزبهانى معتقد اسـت 
كه تحصيلات صرف از دانشـجو، تكنسـين نمى سـازد و همين 
شـد كه سـال ها در مشـاغل مرتبط با صنعت مثل قالبسـازى، 
ماشين سـازى و اين قبيل كارها به كسـب تجربـه  پرداخت. با 
او كه در گذر از سـال ها كسـب دانش و تجربه به عنوان مدير 
واحد خدمات پس از فروش شركت زيمبرگ مشغول به فعاليت 

است به گفت وگو نشستيم كه در ادامه مى خوانيد.
  جنـاب روزبهانـى در ابتدا بـراى مخاطبان مجله 
سـروش خدمات خلاصه اى از فعاليت هـاى زيمبرگ در صنعت 

ابزار كشور بگوييد.
شركت زيمبرگ به طور رسمى از سال 1400 محصولاتش را به بازار عرضه 
كرد. زيمبرگ با توجه به پشتوانه 20 ساله مدير اين مجموعه كه از خوشنامان 

بازار ابزار است در مدت كوتاهى جاى خود را در بازار باز كرد و در حال حاضر 
ــور نمايندگى فروش و خدمات پس از فروش دارد. ما در  ــر كش نيز در سراس
ــزارآلات برقى و  ــتره متنوعى از اب ــبد محصولات مان، گس حال حاضر در س
ــارژى را داريم و از پاييز امسال، رده ابزارآلات دستى را نيز به بازار عرضه  ش
ــعار « به كارتان مى آييم» به كمك خيلى از اهالى  كرديم. برند زيمبرگ با ش

صنعت و حتى آدم هاى غيرفنى رفته است.
  حالا با اين تفاسـير و در بازار رقابتى امروز، شـما 
كيفيـت محصول را مهمتـر مى دانيد يا كيفيـت خدمات پس از 

فروش را؟
ــتند و امكان تفكيك آنها به  ــده معتقدم اين دو لازم و ملزوم يكديگر هس بن
ــد و ارائه يك محصول با كيفيت  ــن صورت وجود ندارد. همانطور كه تولي اي
بايد براى يك سازمان مهم باشد، ارائه خدمات واقعى پس از فروش هم بايد 

مورد توجه قرار بگيرد.
  به نظر شـما آيا خدمات پس از فروش بر تصميم 

مشترى در هنگام خريد اثرگذار است؟
ــين آلات و  ــتگاه و ماش ــاً؛ امروزه با توجه به هزينه هاى بالاى خريد دس قطع
همينطور سرويس و نگهدارى آنها، دريافت خدمات پس از فروش مطلوب و 
باكيفيت براى مشتريان از اهميت بالايى برخوردار است و مشترى در هنگام 
خريد يك محصول، تضمين هاى لازم در اين خصوص را از فروشنده مطالبه 

مدير واحد خدمات پس از فروش زيمبرگ در گفت وگو با سروش خدمات:

ارزش واقعى يك شركت 
به مشتريان پايدار آن است نعيم نوربخش

سروش خدمات
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ــد. به همين جهت در صورت عدم دريافت تضامين لازم  مى كن
ــوى فروشنده، مشترى برندهاى ديگرى را انتخاب خواهد  از س
ــمت خريد از برندهايى خواهد رفت كه اين دغدغه  كرد و به س

را براى مشترى هاى شان رفع كرده باشند.
  با ايـن اوصاف، نارضايتى مشـتريان 
پس از خريد كالا يا خدمات چه اثرى بر جايگاه يك 

برند مى گذارد؟
ــوده و از جايگاه ويژه اى  ــازمانى ب ــترى، ركن اصلى هر س مش
ــت  ــت. اين مهم فقط هم در حوزه فعاليت ما نيس برخوردار اس
بلكه به طور كلى هر شركت يا سازمانى كه محصول يا خدمتى 
ــترى توجه  ــد بايد به جايگاه مش ــروش ارائه مى كن ــراى ف را ب
ــد و تلاش خود را براى ايجاد يك حس رضايت در  داشته باش
ــترى چه به هنگام خريد كالا و چه بعد از آن به كار بگيرد.  مش
ــغ براى محصولات  ــترى بهترين تبلي ما معتقديم رضايت مش
ــركت به  ــد گفت كه ارزش واقعى يك ش ــت. اينطور باي ما اس

مشتريان پايدار آن شركت است.
  بـه نظر شـما اسـتقرار نرم افزارهاى 
جامـع خدمات پـس از فروش مانند سروشـان چه 

كمك هايى به رشد و توسعه اين صنعت مى كند؟
ــاب و كتاب دفترى به  ــت كه دوره حس در واقع خيلى وقت اس
ــركت ها بلكه فروشگاه ها هم به  ــرآمده. اين روزها نه تنها ش س
ــرفته نيازمندند. نرم افزارهاى  ابزارهاى محساباتى دقيق و پيش
ــس از فروش خيلى از  ــابدارى و مديريت انبار و خدمات پ حس
ــان به  ــع كرده اند. نرم افزار سروش ــته را رف گرفتارى هاى گذش
ــتيبانى جاى  ــوان يكى از قابل اعتمادترين نرم افزارهاى پش عن
ــت. قطعاً  ــركت ها باز كرده اس ــودش را به خوبى در ميان ش خ
به روزرسانى هاى مداوم و پشتيبانى پاسخگوى شركت سروشان 

در ايجاد اعتماد مشتريانش نقش موثرى دارد.

وحيد روزبهانى : نرم افزار سروشان 
به عنوان يكى از قابل اعتمادترين 
نرم افزارهاى پشتيبانى جاى خودش را به 
خوبى در ميان شركت ها باز كرده است. 
قطعاً به روزرسانى هاى مداوم و پشتيبانى 
پاسخگوى شركت سروشان در ايجاد 
اعتماد مشتريانش نقش موثرى دارد
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شـركت كنزاكس، فعاليت خود را از سال 1392 آغاز كرده است. 
اين مجموعه با اسـتفاده از 20 سـال تجربه مديران خود و منابع 
انسـانى كارآمد، تركيبى از علم و تجربه را درهم آميخته و در اين 
مسـير، موفق بـه تأمين بيـش از 400 مدل محصـولات متفاوت 
شده است. كنزاكس با شبكه اى از 250 نماينده فعال در سراسر 
كشور، از قطب هاى اصلى در بازار ابزارآلات و ماشين آلات صنعتى 
ايران اسـت. به بهانه همكارى موفق شركت سروشان و شركت 
كنزاكس برآن شـديم تا بـا مديران موفق ايـن برند به گفت وگو 
بنشـينيم. يكى از اينان كسى نيسـت جز سميه يوسفى كه داراى 
مدرك كارشناسـى مهندسـى برق بـوده و در كارنامه وى بيش از 
10 سـال فعاليت در بخـش خدمات پس از فروش شـركت ها و 
صنايع مختلف به چشم مى خورد. او دو سالى مى شود كه در جايگاه 
مديريت خدمات پس از فروش اين شـركت به فعاليت مشـغول 

است.
  شرايط سخت اقتصادى ساليان اخير و تحريمهاى 
بين المللى چه تاثيراتى بر رفتار مشتريان صنعت ابزارآلات گذاشته 

است؟
ــرايط  ــتم اين بوده كه در زمان ش ــخص بنده در اين زمينه داش تجربه اى كه ش
ــوند؛ دسته اول مشتريانى  ــتريان به دو گروه تقسيم مى ش سخت اقتصادى مش
هستند كه ترجيح مى دهند به دنبال برندهايى باشند كه ارزا ن قيمت تر هستند و 
نسبت به رقباى هم سطحشان از خوشنامى بيشترى برخوردارند و البته خدمات 
ــتريانى هستند كه بيشتر به دنبال  ــته دوم مش پس از فروش بهترى دارند و دس
ــت خيلى بالاترى در  ــتند هرچند آن كالا با قيم ــت بالاى محصولات هس كيفي
ــترس باشد و فاقد خدمات پس از فروش باشد. اين گروه از مشتريان ترجيح  دس
مى دهند در شرايط سخت اقتصادى فقط يكبار بابت تامين كالاى موردنظرشان 
هزينه كنند و در عوض، آن كالا از طول عمر بيشترى برخوردار باشد كه البته در 

صنعت ابزار سهم مشتريان گروه اول بطور چشمگيرى بالاتر است.

  خانـم يوسـفى در ديـدگاه شـما موضـوع رضايت 
مشتريان تا چه اندازه مى تواند بر رشد برند محور امر باشد؟

امروزه با توجه به گسترش كانال هاى ارتباطى در فضاى مجازى قطعا تجربيات 
ــتريان از برندها و خدمات دريافتى از ايشان با سرعت بالايى در حال انتقال  مش
ــتريان جزو اولويت ها و  ــت. لذا هر برندى كه فرايند پايش و رصد تجربه مش اس
ــد مى تواند با سرعت بيشترى خدمات و محصولات  سياست هاى اصلى آن باش
ــتريان تطبيق داده و شاهد افزايش رضايت  ــته هاى مش خود را با نيازها و خواس

مشتريان و در نتيجه افزايش سهم بازار خود باشد.
  به نظر شـما نيازهاى مشتريان امروز در مقايسه با 

دهه هاى گذشته چه تغييراتى داشته است؟
با توجه به همه گير شدن اينترنت و مجهز شدن تمامى گوشى هاى تلفن همراه 
به بستر اينترنت، قاعدتا امروزه مشتريان تمايل دارند كه بتوانند نيازهاى روزمره 
خود را بيشتر به صورت آنلاين و غيرحضورى مديريت و تامين نمايند. همچنين با 
توجه به افزايش جمعيت و افزايش حجم ترافيك در اكثر شهرها، شمار مشتريانى 

كه خواهان دريافت كالا و خدمات توسط پيك هستند رو به افزايش است. 
  يكى از عوامل مشترى مدارى توجه به حقوق مصرف 
كننده است. اين حقوق را چگونه در سياستهاى كارى شركت خود 

اعمال مى كنيد؟
ــا در نظر گرفتن موارد زير  ــعى كرده  ب واحد خدمات پس از فروش كنزاكس س

نسبت به حفظ حقوق مشتريان، رسالت خود را ايفا نمايد:
- قيمت گذارى منصفانه قطعات مصرفى و اجرت تعمير دستگاه ها.

ــش از 115 نماينده  ــبكه نمايندگى خدمات پس از فروش با بي ــترش ش - گس
خدمات در سراسر ايران.

ــاز فعلى و تامين قطعات  ــتردگى بيش از ني ــز انبار قطعات يدكى با گس - تجهي
ــتريان (در شركت كنزاكس در صورتى كه دستگاهى گارانتى باشد  موردنياز مش
ــتگاه نو براى مشترى  ــد تامين قطعات از روى دس و قطعه موردنياز موجود نباش

انجام خواهد شد)

مدير خدمات پس از فروش كنزاكس به مجله سروش خدمات گفت:
خدمات پس از فروش مطلوب 

يعنى رشد و ماندگارى برند

 نيما نوربخش
سروش خدمات
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- راه اندازى پيك رايگان در شهر تهران
- پاسخگويى در كمترين زمان ممكن به سوالات و درخواست هاى مشتريان 
ــبكه هاى اجتماعى مانند  ــازى از طريق تمامى ش ــتر فضاى مج حتى در بس

واتساپ، تلگرام، بله، ايتا و... 
  به نظر شما ارائه خدمات پس از فروش مطلوب 

يا نامطلوب تا چه ميزان بر جايگاه برندها اثر دارد؟
ــى صنايع و بالاخص صنعت  ــه به فضاى رقابتى موجود در بين تمام با توج
ــابهات موجود بين برندها از لحاظ ساختار محصولات،  ابزارآلات، به دليل تش
نحوه تامين محصولات، بازار هدف و ... ارائه خدمات پس از فروش مطلوب 
ــته باشد. لذا  مى تواند به عنوان يك وجه تمايز، بين برندها نقش مهمى داش
ــتريان و جامعه  ارائه خدمات پس از فروش مطلوب و همگون با نيازهاى مش
ــزايى در سهم بازار برند، خوشنامى برند و ماندگارى  هدف، مى تواند تاثير بس
در سبد محصولات مشتريان داشته باشد و طبيعتا ارائه خدمات پس از فروش 

نامطلوب دقيقا اثرى در جهت مخالف بر سازمان خواهد گذاشت.
  مبحـث خدمات پـس از فروش چه جايگاهى در 

مديريت كلان مجموعه شما دارد؟
با توجه به تحقيقات صورت گرفته در عرصه بازاريابى،  هزينه هاى نگهداشت 
ــتريان جديد است لذا يكى  ــيار كمتر از هزينه جذب مش ــتريان فعلى بس مش
ــتريان، ارائه  ــت مش از مهمترين ابزارهاى بازاريابى برند و در نتيجه نگهداش
ــت. مديران ارشد كنزاكس همواره با  ــتريان اس خدمات پس از فروش به مش
تاكيد بر رويكرد مشترى محور بودن سازمان و همچنين اهميت جلب رضايت 
ــتمر بخش خدمات پس از فروش و در نتيجه  ــتريان سعى بر بهبود مس مش

افزايش رضايتمندى مشتريان داشته اند.
  همانطـور كـه مى دانيـد سروشـان بزرگترين و 
نخستين مجموعه نرم افزارى خدمات پس از فروش در ايران 
را بـه شـركت هاى بزرگ توليـدى و بازرگانى ارائـه داده و هر 

شـركتى از منظر نيازهاى خودش به همكارى با آن مى پردازد. 
در مجموعه شـما اين همكارى چگونه و بر اساس چه نيازها و 

ويژگى هايى شكل گرفت؟
ــهم بازار برند كنزاكس، نياز به مديريت  ــد س ــال 1400 با توجه به رش در س
مشتريان در زمينه خدمات پس از فروش در دستور كار اين واحد قرار گرفت 
ــازمان صورت  ــنجى نرم افزار تخصصى خدمات پس از فروش در س و نياز س
ــات پس از فروش قرار  ــود نرم افزارى در اختيار بخش خدم ــت. لازم ب پذيرف
ــتريان را پايش و رصد  ــد تمامى مراحل ارائه خدمات به مش ــرد كه بتوان بگي
ــات، قطعات مصرفى،  ــدت زمان ارائه خدم ــد و گزارش هاى دقيقى از م كن
خدمات انجام گرفته روى محصولات و ... را تهيه كرده تا بتوانيم روند بهبود 
مستمر و ارائه اقدامات اصلاحى بر فرايندهاى جارى در واحد خدمات پس از 
فروش را به بهترين صورت انجام دهيم. لذا با بررسى هاى صورت گرفته بين 
نرم افزارهاى خدمات پس از فروش موجود در بازار و تطبيق با  نيازهاى اين 
بخش، انتخاب شركت كنزاكس نرم افزار وزين سروشان بوده كه تا به امروز با 
همكارى هاى پيوسته و همه جانبه كارشناسان و مديران محترم اين مجموعه، 

نيازهاى كنزاكس به خوبى پاسخگويى داده شده است.

سميه يوسفى : لازم بود نرم افزارى در اختيار ما 
قرار بگيرد كه بتواند تمامى مراحل ارائه خدمات 
به مشتريان را پايش و رصد كند تا بتوانيم روند 
بهبود مستمر و ارائه اقدامات اصلاحى را به 
بهترين صورت انجام دهيم. لذا با بررسى هاى 
صورت گرفته، انتخاب شركت كنزاكس، 
نرم افزار وزين سروشان بود
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ــنا  ــر با اصطلاحات خاص ابزارآلات برقى آش اگ

نباشيد، رفتن تا فروشگاه ابزار و انتخاب و خريد ابزارى كه كاملا متناسب 

با نياز شما باشد، با توجه به تنوع كالاها، ويژگى هاى متفاوت و برندهاى مختلف موجود 

ــانى نخواهد بود. به علاوه هر كدام از برندها، ويژگى هاى خاص و متفاوتى دارند كه  در بازار، كار آس

كار را سخت تر مى كند. اندازه و توان و ساير قابليت هاى ابزار چيزهايى است كه از قبل بايد راجع به آنها بدانيد.

قدرت

در بازار امروزى دو مدل اصلى ابزار برقى وجود دارد. بعضى مدل ها كابل دارند و بايد به منبع برق وصل شوند تا كار كنند. بسته به 

ق دستگاه از منبعى خارجى تامين مى گردد. 
محيط كار ممكن است دستگاه ها به برق شهرى يا ژنراتور وصل شوند ولى در هر صورت بر

ــتگاه هاى دمنده و مكنده و … آمپر بالاتر به معناى قدرت بيشتر است.  ــود. در اره، دريل، دس ــخص مى ش ميزان قدرت اين مدل ها با آمپر مش

ــتيه در موتورهاى كوچكتر، شاهد رشد بسيارِ توان دستگاه ها با موتورهاى كوچك هستيم. تا چند سال پيش  ــرفت تكنولوژى و مهار الكتريس با پيش

دستگاهى با 5 يا 6 آمپر پرچمدار بازار به حساب مى آمد. اين اعداد به سرعت رشد كردند. اين روزها دستگاه هايى با توان 11 يا 12 آمپر و حتى بيشتر، 

ــب وات (W) مشخص مى شود، بسيار مهمتر  زار برقى، ميزان توان خروجى آن كه بر حس
ــيد كه در كنار ميزان آمپر هر اب ــته باش ه داش

ــتند. توج عجيب نيس

است به طورى كه دستگاه هاى با توان بالاتر، عدد بزرگترى از توان برحسب واحد وات را دارند. نوع دوم  ابزارآلات شارژى هستند كه اين روزها در بازار بسيار 

مطرح هستند. در اين مدل ها، ولتاژ ابزار بيانگر توان آن است. زمانى كه ابزارهاى شارژى وارد بازار شدند باترى هاى 9,6 ولت كاملا ايده آل و پرچمدار بازار بودند 

اما با افزايش تقاضا براى گشتاور بالاتر و طول عمر بيشتر، توليدكنندگان قدرت باترى ها را تا 12 ولت و بعد 14,4 ولت افزايش دادند. از آن پس شاهد افزايش هرچه 

رقدرتى در بازار وجود دارند كه مى توانند انرژى لازم براى كاركرد يك اره فارسى بر را تامين كنند چيزى كه 
بيشتر قدرت تا 36 ولت و بالاتر بوديم. امروزه باترى هاى پ

با باترى هاى 9,6 ولت امكان پذير نبود. با پيشرفت مستمر ابزارآلات شارژى شاهد افزايش توانايى هاى آنها خواهيم بود.

ويژگى ها

در كنار توجه به توان مورد نياز، برخى خصوصيات و ويژگى ها در ابزار برقى وجود دارند كه باعث سهولت كاركردن 

ــرعت  ــه نياز افراد حرفه اى، محصولاتى براى افزايش س ــازندگان ابزارآلات برقى، با توجه ب ــوند. س با آن مى ش

ــه و … براى پيمانكاران  ــريع تيغه، مت ــولات چندكاره را وارد  بازار كردند. قابليت تعويض س ــراى كار و محص اج

ــيار اهميت دارد. در مدت كوتاهى، تكنولوژى ليزر هم به  ــتادكارانى كه به صورت پروژه اى كار مى كنند بس و اس

ــد. شايد ليزر مستقيما در افزايش دقت كار تاثير نداشته باشد ولى قطعا باعث كاهش  قابليت هاى ابزار اضافه ش

زمان اجرا خواهد شد. ليزر هم مانند قابليت قبلى با تمركز بر نياز پيمانكاران به محصولات اضافه شد چرا كه 
براى پيمانكار وقت طلا است!

برآورد هزينه

 به آن توجه كرد، هزينه واقعى ابزار برقى و 
ــاى خريد ابزارآلات بايد ــكات ديگرى كه به عنوان راهنم از ن

ى استفاده، نيازمند لوازم جانبى همانند مته، سرپيچ، صفحه برش 
دستى است. معمولا ابزارآلات برقى برا

ــر بگيريد و با توجه به بودجه اى كه داريد، مدل  موارد را در نظ
ــن بايد هزينه اين  ــتند. بنابراي و … هس

مناسب را انتخاب نماييد.
برند

ــيله اى كمك مى كند، توجه به برند آن است. شركت هاى ارائه كننده ابزار با  ــما در خريد هروس نكته ديگرى كه به ش

كيفيت برقى، كم نيستند. شركت هايى كه در تبليغات، محصولات خود را قدرتمندترين، با كيفيت ترين و بهترين 

كنند. تمامى توليدكنندگان ابزار در چرخه رقابت هستند و تلاش مى كنند محصولى متمايز از 
ابزار معرفى مى 

سايرين ارائه نمايند. بنابراين بهتر است ابزارى را انتخاب نماييد كه بيشترين تطابق را با نيازهاى 
شما داشته باشد.

منبع: واحد توليد محتوا زيمبرگ

در خريد ابزارآلات چه نكاتى را بايد رعايت كرد؟
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ــرمايه گذارى در خارج از كشور و توسعه وسيع، اقدام به رهبرى  بر س
توليدات ابزار در ايران مى كند.

شركت ايران هيونداى با تلاش هاى مستمر مسئولين متخصص در 
ــال 1376 در ايران تاسيس شد. اين شركت  عرصه ابزارآلات، در س
ــاورزى هيونداى در ايران  ــا وارد كننده ابزارآلات صنعتى و كش تنه
است. هم اكنون با گذشت بيش از يك دهه از شروع فعاليت شركت 
ــد Hyundai  يكى از برندهاى مطرح در بازار ابزارآلات  مذكور، برن

ايران معرفى مى  شود.
ــيارى از نمايندگى هاى مجاز و  درحال حاضر ابزار هيونداى تعداد بس
ــاند ه  ــر ايران را به ثبت رس ــز خدمات پس از فروش در سراس مراك
ــبردهاى وسيع شركت، تعداد نمايندگى ها همواره  است. البته با پيش
ــخ به اين سوال كه ابزار هيونداى  ــت. لذا در پاس در حال افزايش اس
ــداى ازجمله توليدات  ــت بايد بگوييم كه ابزار هيون ــاخت كجاس س
ــور كره جنوبى است. اين طيف از  ــانس برند هيونداى كش تحت ليس
ــا اتكا بر دانش فنى  ــال 1376 تاكنون ب محصولات هيونداى از س
ــت  ــود. گفتنى اس نيروهاى متخصص، توليد و وارد بازار ايران مى ش
ابزارآلات صنعتى هيونداى سهم قابل توجهى از بازار ابزارآلات ايران 
ــئولان و كاركنانش،  را به خود اختصاص داده اند و با تلاش هاى مس

حضورى مستمر و موفق در بازار ابزارآلات ايران داشته اند.
 خدمـات پس از فروش در «ايـران هيونداى» چگونه 

است؟
ــدف حمايت از  ــا ه ــداى ب ــروش هيون ــس از ف ــات پ ــد خدم واح
ــت و كيفيت» را  ــرعت، دق ــه اصل «س مصرف كنندگان، همواره س
سرلوحه كار خود قرار داد ه است. اين مجموعه در تلاش است با ارائه 
خدمات حرفه اى، رضايت و خشنودى مصرف كنندگان را جلب نمايد. 
ــركت هيونداى به منظور  ــتا مهم ترين اقداماتى كه ش در همين راس

ارتقاء سطح كيفى خدمات خود ارائه مى دهد عبارتند از:
- بهره گيرى از پرسنل ماهر، متخصص و كارآزمود ه

- تامين قطعات يدكى اصل محصولات در دوره گارانتى
- 365 روز گارانتى تعويض قطعات و تعمير محصولات برقى و بادى

ــاز پس از اتمام  ــت تامين قطعات يدكى مورد ني ــش در جه - كوش
دوره گارانتى

ــطح شهر تهران و بيش از 20 شهر در  راه اندازى پيك رايگان در س
مراكز استان ها

ــبكه گسترده مراكز خدمات پس از فروش، داراى 120 عامليت  - ش
مجاز در 31 استان كشور

- ارسال قطعات يدكى موردنظر به كليه مراكز خدمات پس از فروش 
كشور در كمتر از 24 ساعت
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يكى از شـركت هاى مهم صنعت ابزار كشـور، مجموعه 
بنـام «ايران هيونداى» اسـت كـه ديرزمانى اسـت در 
حوزه خدمات پس از فـروش از راهكارهاى نرم افزارى 
سروشـان بهره مى گيـرد. اين ارتبـاط تنگاتنگ و اين 
همكارى دوسـويه كه حالا در بسـترى مناسب به رشد 
خود ادامه مى دهد موجب شـده تا شـركت هايى از اين 
دسـت بتوانند با عملكردى فراتر از انتظار مشتريان در 
حوزه خدمات پس از فروش، عمل كنند و از رقبا متمايز 
شـوند. اكنون كه برندهاى پيشرو صنعت ابزار، در زمره 
مشـتريان شركت سروشان قرار دارند ناگفته گوياست 
كـه پياده سـازى راهكارهـاى نرم افزارى سروشـان تا 
چه ميزان باعث رشـد كيفى خدمـات پس از فروش در 
اين صنعت شـده و اين رشـد تا چه ميـزان در فروش 

محصولات تأثير بسزايى داشته است.

 ابزار هيونداى ساخت كدام كشور است؟
ــاورزى هيونداى ازجمله توليدات اصلى زير  ابزار آلات صنعتى و كش
ــيع و گسترده،  ــت. اين كمپانى وس نظر برند هيونداى كره جنوبى اس
ــيار ارزنده اى در  ــى خود را با نتايج بس ــاى بازرگانى عموم فعاليت ه
ــيع گروه  ــور كره به اجرا درمى آورد. با اين حال، پويش هاى وس كش
هيونداى محدود به كره نشد ه و در سطح تجارت بين المللى نيز تداوم 
مى يابد. هم اكنون، شركت هيونداى دربردارنده بيش از 140 شبكه 
تجارى جهانى در سراسر جهان است. اين برند خوش آوازه با تمركز 

وقتى سروشان و ايران هيونداى دست همكارى دادند

 سپيده كلارستاقى
سروش خدمات
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شركت «تيراژ ديزل» از جمله مجموعه هاى بزرگ در صنعت خودرو 
و از جمله ياران و مشتريان شركت سروشان در عرصه بهره گيرى 
از راهكارهاى جامع مديريت خدمات پس از فروش در ايران است. 
اين شـركت با ارائه محصولات مناسـب ناوگان حمـل و نقل و به 
عنوان نماينده انحصارى شركت BEIBEN محصولات كمپرسى و 
بارى و ميكسر با نام تجارى NG80A و محصولات كشنده با نام 
تجارى V3ET را توليد كرده و به فروش مى رساند. در اين شماره 
از مجله با نويد خوش طينت مدير شـبكه نمايندگان شـركت تيراژ 
ديزل به گپ و گفت نشسـتيم. او كه كارشـناس ارشـد مهندسى 
مكانيك بوده و مدرس دانشـگاه است بيش از يك دهه سابقه كار 
تخصصـى در حـوزه فـروش و خدمات پس از فـروش در صنعت 
خودروهاى سبك و سنگين را در كارنامه دارد به پرسش هاى مجله 

سروش خدمات پاسخ داده كه در ادامه مى خوانيد.

  به نظر شـما نيازهاى مشـتريان امروز در مقايسه 
با دهه هاى گذشـته چه تغييراتى داشـته؟ و شركت تيراژديزل چه 

تمهيداتى براى حل اين نيازها و توقعات انديشيده است؟
ــتريان و خريداران نسبت به گذشته از سطح آگاهى بالاترى پيرامون  امروزه مش
ــانى  ــان برخوردارند. ارائه خدمات گارانتى بهتر و خدمات رس حقوق قانونى خودش
ــته هاى به حق  ــب و ارائه قطعات با كيفيت از خواس ــداد خوب و برخورد مناس ام
مشتريان است. ضمناً نياز مشتريان خودروهاى سبك و سنگين باهم تفاوت هايى 

دارد كه به صورت كلى به آنها مى پردازم.
اولويت خواسته مشترى، «احترام» است. ما در شركت تيراژ ديزل و تيراژه ماشين، 
تمامى امدادگران و پرسنل تعميرگاهى خود را به دوره هاى آموزشى رفتار با مشترى 
فرستاده ايم تا سطح اين خدمات را به بالاترين ميزان برسانيم. اولويت بعدى مشترى 

«ظاهر آراسته و مرتب و منظم و تميز» كاركنان و محل كار است كه هر چقدر اين 
ــته تر باشد، تشويش هاى درونى مشترى كمتر مى شود و جاى خود را به  ظاهر آراس
آرامش و احساس رضايت خواهد داد. مورد بعدى ديگر هم «وجود قطعات موردنياز 
و اصل در واحد خدمات» است كه مى تواند اطمينان مشترى را به آن واحد صنعتى 
و برند افزون كند. همچنين براى مشتريان «قيمت» و «بهاى خدمات» ارائه شده 
ــركت ما مشترى مى تواند قيمت قطعات و  ــت. در مورد اين موضوع در ش مهم اس
خدمات موردنياز خود را از سايت شركت استعلام گرفته و پس از دريافت خدمات، 
ــمى دريافت نمايد. مورد ديگر آنكه مشترى انتظار دارد در حداقل زمان  فاكتور رس
ــتيم حدود  ــده به وى صورت پذيرد. در خصوص اين موضوع توانس خدمات ارائه ش
ــتگاه خودروى جك T8 به ناوگان امداد شركت تيراژديزل و شركت تيراژه  17 دس
ماشين اختصاص دهيم تا زمان امدادرسانى به مشتريان خود را به حداقل برسانيم. 

مدير امور نمايندگان شركت تيراژ ديزل به مجله سروش خدمات گفت:

در شركت هاى  موفق كفه خدمات پس از فروش 
سنگين تر از فروش است

 نيما نوربخش
سروش خدمات
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آخرين مورد هم اينكه دسترسى مشتريان براى پرسشگرى و همفكرى با رده هاى 
بالاى مديريتى هر سازمانى مى تواند مشترى را براى مراجعات بعدى مصمم تر كند 

كه اين موضوع در شركت ما همواره براى مشتريان فراهم است.
  در سياسـت هاى مديريتى شبكه نمايندگان تيراژ 
ديزل در سراسر كشور،چه شاخص هاى فنى و خدماتى در قياس با 

رقبا مورد توجه قرار دارد؟
با توجه به برنامه توسعه شبكه نمايندگان و استراتژى جديد شركت تيراژ ديزل و 
شركت تيراژه ماشين، هدف بر اعطاى نمايندگى در 12 محور تردد در كشور داريم. 
ضمناً يكى از مواردى كه در بحث خدمات پس از فروش توانستيم راه اندازى كنيم 
تا نمايندگان و مشتريان ما به صورت اعتبارى با ما كار كنند و اين كار در شرايط 
ــتريان و نمايندگان شد. موضوع بعدى در  ــزايى به مش فعلى اقتصادى كمك بس
ارائه خدمات با خريد 17 دستگاه خودروى پيكاپ توانستيم زمان امدادرسانى را به 
نصف برسانيم و اكثر مواقع در جهت رضايت مشتريان عزيز هزينه اياب و ذهاب 

را از مشتريان دريافت نكنيم .
  به نظر شما ارائه خدمات پس از فروش مطلوب يا 

نامطلوب تا چه ميزان برجايگاه برندها اثر دارند؟
ــور ما جدى گرفته نمى شود. هر  ــفانه صنعت خدمات پس از فروش در كش  متاس
چند كه از چند سال گذشته تاكنون در برخى شاخص ها رشد داشته اما در عمل، 
مشتريان رضايت كافى ندارند. پس خودروسازان به جاى حضور در فضاى رقابتى 
ــق اجبارى بايد  ــكل گيرى اين توفي ــعاع قرار مى دهد با ش كه درآمد را تحت الش
ــه مى توانم بگويم كه  ــترى بدهند. در نتيج ــه خدمات پس از فروش بهاى بيش ب
شركت هايى در نهايت باقى مى مانند و موفق مى شوند كه در ترازوى صنعت، كفه 
ــان، سنگين تر از فروش باشد. در بحث خدمات دهى،  ارائه خدمات پس از فروشش

ــت دوم نيز مى تواند به جذابيت اين موضوع كمك كند كه  خدمات خودرويى دس
شامل سرويس در محل، دريافت و تحويل در محل، عيب يابى از راه دور، خدمات 
ــوم است مى شود. آينده  ــر دنيا مرس امدادى و انواع خدمات آنلاين كه در سراس
ــده در بستر مناسبى قرار  ــكوفا خواهد بود كه موارد گفته ش اين صنعت زمانى ش
بگيرد و در نهايت توجه به خدمات پس از فروش را موجب زنده نگه داشتن برند 
و محصولات توليدى دانست. بايد دانست راضى نگه داشتن مشترى امروزه يك 
مزيت نيست بلكه يك الزام است؛ مشترى مدارى مهمترين وظيفه ماست كه در 

نتيجه محصولات و برندمان را ماندگار خواهد ساخت.
  استقرار نرم افزارهاى جامع خدمات پس از فروش 

سروشان چه كمك هايى به توسعه اين صنعت داشته است؟
خب وجود يك نرم افزار تخصصى خدمات پس از فروش همانند نرم افزار سروشان 
ــعه خدمات پس از فروش آن  ــد و توس در يك مجموعه خدمات خودرويى به رش
ــتم  ــتفاده از اين نرم افزار مى توان يك سيس ــايان توجهى مى كند. با اس كمك ش
ــركت پياده كرد و شاخص هاى عملكردى را اندازه گيرى كرد.  براى فرايندهاى ش
ــتريان مى رسد كه اين منوط به ارائه خدمات پس  بعد از آن نوبت به رضايت مش
ــت كه بدون هيچ اتلاف وقتى، نقاط ضعف خود را به قوت  از فروش مطلوب اس
تبديل نمايد. پس نتيجه مى گيريم كه استقرار يك نرم افزار خدمات پس از فروش 
در نهايت، درآمد يك سازمان را بهبود مى بخشد. در شركت تيراژ ديزل به موازات 
ــران و مديرعامل محترم به خدمات  ــد و فروش محصولات، نگاه كلان مدي تولي
ــتريان و تبديل  ــت. ما بر اين باوريم كه حفظ مش پس از فروش، نگاه ويژه اى اس
آنان به عضو دائمى از خانواده تيراژ ديزل در گرو ارائه خدمات پس از فروشى در 
شأن نام تيراژ ديزل و مشتريانش است و گام اول براى كسب اين هدف، داشتن 
نگاه سيستماتيك است. در همين راستا يكى از اقدامات اوليه ما براى رسيدن به 
اين اهداف هم تهيه ،استقرار و بهره مندى از نرم افزار جامع، تخصصى و يكپارچه 
ــيدن به  ــان بود كه راهكارهاى متعدد و گوناگون آن ما را در رس ــركت سروش ش

اهدافمان بسيار كمك كرد.
ــان براى شركت تيراژ ديزل تا كنون داشته  مزيت هايى كه نرم افزار جامع سروش
ــريع در نوبت دهى و پذيرش– مديريت مستمر و سهولت ارتباط  عبارتست از: تس
ــركت– جمع آورى راحت و سريع اطلاعات مشتريان– كاهش  بين نمايندگان و ش
ــتريان –  ــنجى از مش ــكايات – نظرس ــان در فرايند گارانتى – ثبت ش ــلاف زم ات
ــور – ايجاد سامانه پيامكى  پذيرش بدون اينترنت امدادگران در كليه مناطق كش
ــمى به صورت آنلاين و ... كه در نهايت فرايند  ــال فاكتور رس ــتريان – ارس مش

پذيرش تا ترخيص با سرعت بيشتر و عملكرد بهتر انجام مى شود.

نويد خوش طينت: يكى از اقدامات اوليه شركت 
تيراژديزل، استقرار و بهره مندى از نرم افزار 
جامع و يكپارچه شركت سروشان بود كه 
راهكارهاى متعدد و گوناگون آن، ما را در 
رسيدن به اهدافمان بسيار كمك كرده است
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بيست و سومين نمايشگاه بين المللى صنعت لوازم خانگى 
ــركت داخلى و  ــور بيش از 300 ش ــا حض (Homex)  ب
ــگاه هاى بين المللى تهران  خارجى در محل دائمى نمايش
آغاز به كار كرد. در نخستين روز از اين رويداد، مهندس 
ــتيبانى شركت  ــتقرار و پش ــحاق معاون اس ــين اس حس
ــاى  ــان و روس ــراه جمعى از كارشناس ــان به هم سروش
واحدهاى مختلف اين شركت از غرفه هاى منتخب بازديد 
كردند و به تبادل نظر پيرامون نقش پررنگ خدمات اين 

شركت و راهكارهاى فنى مدرن در صنعت لوازم خانگى 
ــركت هاى بزرگ حاضر در  پرداختند. از جمله برندها و ش
اين نمايشگاه كه طى ساليان اخير از مجموعه سروشان، 
مشاوره و خدمات مى گيرند مى توان به لوازم خانگى كن، 
صنام، ايران شرق، كلور،توليپس، گرين، سينور، بلانتون، 
ــا، لايف، كاچيران و … اشاره  ــتكول، اريس ديپوينت، ايس
ــركت هاى  ــى از برترين كارخانجات و ش ــرد كه همگ ك

توليدى و بازرگانى ايران هستند.

گزارش تصويرى
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ديدار سروشان 
با بزرگان صنعت لوازم خانگى ايران

گزارش تصويرى از متن و حاشيه بيست و سومين نمايشگاه بين المللى لوازم خانگى
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