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مديركل دفتر خدمات فنى وزارت صمت با اشاره به اتصال همه خودروسازان 
ــامانه  ــى گارانتى، درباره نحوه عملكرد اين س ــامانه مل و واردكنندگان به س
ــدن  توضيح داد و گفت: پس از اظهار توليد يا واردات خودرو و ثبت اضافه ش
ــه رهگيرى نيز به شناسنامه خدمات پس از فروش  آمار آن به ناوگان، شناس
ــود. وى افزود: از آن لحظه، خدمات پس از فروش قابل پيگيرى  اضافه مى ش
ــبكه خدماتى بايد طى حدفاصل هفت روز پاسخ مردم را بدهد در  ــت و ش اس
غير اين صورت پرونده آن به تعزيرات ارجاع و شكايت حقوقى ثبت مى شود. 
ــروش خدمات به نقل از «اخبار خودرو»، در بررسى روند  به گزارش مجله س
ــى وزارت  ــن موضوع، حميد محله اى مديركل دفتر خدمات فنى و مهندس اي
ــامانه را  ــترى از كاركرد اين س صمت در يك برنامه تلويزيونى، جزئيات بيش
بيان كرد و گفت: خودروها داراى يك شناسه رهگيرى (VIN) منحصربه فرد 
هستند و زمانى كه شناسنامه خدمات پس از فروش براى آن ها در سامانه درج 
ــات و ارائه دهنده خدمت و همچنين  ــود، در حقيقت تضمين كننده خدم مى ش
ــاس تعهدات خدمات پس از فروش  ــخص خواهد بود. بر اين اس ــبكه مش ش
ــامانه بارگذارى مى شود و زمانى كه اظهار توليد يا واردات  خودروسازان در س
مى شود (به طور مثال 1000 دستگاه خودرو در روز به ناوگان اضافه مى شود) 
همان شماره تك رقمى يا شناسه رهگيرى خودرو به شناسنامه خدمات پس 

از فروش پيوست مى شود.
 گارانتى خودرو چه زمانى فعال مى شود؟

ــدن و تجارت،  ــى وزارت صنعت، مع ــر خدمات فنى و مهندس ــر كل دفت مدي
تصريح كرد: از زمان ثبت و اضافه شدن شناسه رهگيرى خودرو به شناسنامه 
ــود و از آن پس تمامى  ــنامه گارانتى فعال مى ش خدمات پس از فروش، شناس
ــت. ضمن اين كه اطلاعات از  خدمات پس از فروش قابل رصد و پيگيرى اس
ــال خواهد شد. همچنين براى  طريق پيامك براى خريدار و مصرف كننده ارس
ارائه دهنده خدمات نيز مشخص مى شود كه چه خودروهايى تحت خدمات قرار 

داشته و بايستى براى شان خدمات ارائه كنند.
 چگونه مى توان شكايت از خودروسازان را پيگيرى كرد؟

ــامانه، اظهار كرد:  ــكايت ها از طريق اين س ــه اى درباره روند پيگيرى ش محل
مشترى در سامانه جامع خدمات پس از فروش، ثبت نام خود را انجام مى دهد، 
ــد مراجعه و با انتخاب  ــى خودروها، قطعات و... مى توان ــس از ثبت نام تمام پ
ــد بلافاصله همكاران  ــكايت خود را ثبت كن خدمات دهنده مدنظر، عنوان ش
ــرار مى دهند و در  ــترى را مورد پيگيرى ق ــكايت مش ما در وزارت صمت، ش
صورتى كه شكايت وارد و مستند باشد، فورى به شبكه خدماتى (خودروساز يا 
واردكننده) ارجاع مى شود. وى تصريح كرد: شبكه خدماتى بايد طى حدفاصل 
ــاز/  ــترى را جلب كند. چنان چه خودروس ــخ دهد و رضايت مش هفت روز پاس
ــد، پرونده آن به تعزيرات ارجاع و شكايت حقوقى  ــخگو نباش واردكننده پاس

ثبت مى شود.

 سامانه جامع خدمات پس از فروش چه خدماتى ارائه مى دهد؟
 (irangs.ir) ــانى مذكور ــامانه جامع خدمات پس از فروش به نش ــى س بررس
حاكى از اين است كه اين سامانه علاوه بر خودرو و موارد ذكر شده، خدمات پس 
ــوازم يدكى خودرو، لوازم خانگى، لوازم  ــروش كالاهايى نظير تلفن همراه، ل از ف
ــى، مبلمان،  صوتى و تصويرى، تجهيزات ادارى، ابزار صنعتى، تجهيزات ورزش
مصالح ساختمان و ... را نيز تحت پوشش قرار مى دهد. به طورى كه مثلاً در هر 
ــده اند.  گروه كالايى، گارانتى هاى معتبر و همچنين غيرمعتبر (تقلبى) معرفى ش
ــاره شد، مى توانند با  ــى از آنها اش در اين زمينه، خريداران كالاهايى كه به بخش
ــامانه، اصالت و صحت گارانتى كالاى مدنظر خود را استعلام  مراجعه به اين س
كنند. اين كار به دو صورت شناسه رهگيرى و يا برند و سريال كالا امكان پذير 
است. همچنين با استفاده از اين سامانه و استعلام گارانتى، چنان چه تاريخ شروع 
گارانتى داراى مقدار باشد، به معناى آن است كه اين كالا قبلاً خريدارى و دوره 

گارانتى آن آغاز شده است و به عبارت ديگر اين كالا دست دوم است.
 جاى خالى بازخوردهاى تجميعى به خريداران در اين سامانه 
ــان و تحليلگران خودرو به ياد دارند كه در سال هاى گذشته، گزارش  كارشناس
ــط يك  ــش كيفيت و خدمات پس از فروش خودروها به طور دوره اى توس پاي
ــت كه از اين گزارش ها  ــد. با اين حال، مدت هاس ــركت ارزياب، ارائه مى ش ش
ــراى خريداران  ــك ابهام اطلاعاتى بزرگ ب ــت و همين موجب ي خبرى نيس
ــده است. با  ــازان ش درباره كيفيت خودروها و خدمات پس از فروش خودروس
ــس از فروش كالاها، مى توان  ــامانه جامع خدمات پ اين حال، با راه اندازى س
ــى از ميزان رضايت خريداران از كالاهاى خريدارى شده و يا  بازخوردهاى ناش
ــنجيد و ارائه كرد. از آن رو اهميت  ــفاف س خدمات پس از فروش را به طور ش
دارد كه سامانه مذكور برخلاف پايگاه هاى خريد اينترنتى، شماره سريال همه 

كالاهاى توليدشده را در خود دارد.

مديركل دفتر خدمات فنى و مهندسى وزارت صمت مى گويد:

حميد محله اى، مديركل دفتر خدمات فنى و مهندسى وزارت صمت
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سامانه ملى گارانتى در مسير رضايت مشترى
همه آنچه كه بايد درباره سامانه اى شدن خدمات پس از فروش خودروها بدانيد



6

وقتـى ايـن شـماره از فصلنامه 
سـروش خدمات را بـراى نوروز 
آماده مى كرديم به تكاپو افتاديم 
از  يكـى  نظـرات  نقطـه  از  تـا 
كارشناسـان بنام بازار ايران هم 
بهره ببريم تا هم تحليل جامعى بر بازار شـب عيد باشـد و هم 
نظـرى بر حوزه خدمات پس از فروش در شـركت هاى توليدى 
و بازرگانـى ايرانـى. از ايـن دريچه چه كسـى بهتر از شـهرام 
ميرآخورلو كه هم سال ها سابقه فعاليت اقتصادى در مقام نظر و 
عمل دارد و هم سال ها به عنوان معاون بازرسى سازمان حمايت 
از مصرف كننـدگان و توليدكنندگان، به فعاليت مشـغول بوده و 

تجربياتى عينى در بازار دارد. اين گفت وگو را از دست ندهيد.

 جنـاب ميرآخورلو چـرا با وجود تاكيد هميشـگى 
روساى جمهور بر ثبات قيمت ها و سياست گذارى هاى متعدد در 
دولت و مجلس اما بازهم به صورت روزانه يا هفتگى با افزايش 

قيمت در برخى كالاها مواجه ايم؟
خب هر دولتى تلاش مى كند كه جريان اقتصادى يك جريان شفاف و بدون 
تنش باشد. به خاطر همين و بر اساس اصول علم اقتصاد مى بايست دولت ها 
كمترين مداخله در بخش اقتصاد را داشته باشند و تعيين قيمت ها را برمبناى 
ــت كلى عرضه و تفاضا به خود بازار واگذار كنند. ولى متاسفانه عوامل  سياس
متعددى از جمله تغييرات نرخ ارز و شرايط تحريمى، در شرايط معاملات بازار 

ــت تقريبا در همه بازارها نقش آفرينى  ــود دول تاثير مى گذارند كه باعث مى ش
ــد. دولت ها گاه مجبورند براى حمايت از صنايع داخلى نسبت به  ــته باش داش
ايجاد تعرفه هاى منطقى اقدام كنند و يا براى جلوگيرى از خروج ارز به واسطه 
تفاوت نرخ ارز نسبت به عوارض ويژه بر صادرات اقدام كنند. پس اين عوامل 
سبب دخالت دولت در قيمت گذارى مى شود. از طرفى برخى كالاها به واسطه 
ــطه هيجان خريد  عدم تعادل بين عرضه و تقاضا و برخى كالاها نيز به واس
ــرايط خاص مثل ايام شب عيد، ايام بازگشايى مدارس  و هيجان تقاضا در ش
و ماه مبارك رمضان با فشار تقاضا مواجه مى شوند كه باز موجب مى شود تا 
دولت يك سرى كالاها را در ليست كنترلى خودش وارد كند. عليرغم اينكه 
ــبت به مداخله حداقلى در بازارها اقدام كند ولى شرايط  دولت تمايل دارد نس
ــوند در جهت حمايت از  ــه نحوى به وجود مى آيد كه دولت ها مجبور مى ش ب
دهك هاى مختلف جامعه نسبت به تعيين قيمت هاى دستورى اقدام كنند كه 
ــم در بازار عمل مى كند. يك زمانى قرار بود براى  به اعتقاد من مثل يك س
ــتر است درج قيمت روى  ــرى اقلام كه ميزان عرضه آن از تقاضا بيش يكس
كالاها حذف بشود و درج قيمت در مبادى عرضه شكل بگيرد كه به عنوان 
يك تجربه بشود آن را تعميم داد به ساير خدمات و كالاها تا نوعى رقابت بين 
عوامل توليد و توزيع شكل بگيرد. ولى متاسفانه اين كار امكانپذير نشد و شايد 
ــودجو در شبكه هاى مختلف توزيع در بخش عمده فروشى و  فشار عوامل س
خرده فروشى و شبكه هاى دلالى بيشتر بود. از آنجا كه شبكه توزيع كارآمدى 
ــبكه توزيع، اجرايى  ــم در طرح تحول اقتصادى قراربود طرح اصلاح ش نداري
ــفانه به سرانجام نرسيد آن هم پس از حدود 12 سال كه  ــود بود كه متاس بش
از استارت طرح تحول اقتصادى مى گذرد. از سوى ديگر دولت ها معتقدند كه 
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معاون بازرسى سابق سازمان حمايت از مصرف كنندگان و توليدكنندگان 
به سروش خدمات گفت:

حمايت منطقى از توليدكننده 
منتج به حمايت از مصرف كننده مى شود

 نيما نوربخش
سروش خدمات



نبايد تورم داشته باشيم ولى مسائلى همچون چاپ بى رويه پول و تورم ريشه اى 
ــود كسى پول را نگه ندارد و  كه در اقتصاد ايران وجود دارد خودش باعث مى ش
ــرمايه اى تبديلش كند. مثلا خيلى از كالاها مثل لوازم خانگى و  به كالاهاى س
خودرو ديگر الان جزو كالاهاى سرمايه اى براى مردم محسوب مى شوند. حالا 
ــيده كه مردم تلاش مى كنند  ــكه و دلار و رمزارزها به كنار، كار به جايى رس س
ــال  ــان را تبديل به كالا بكنند كه يك وقت از انتظارات تورمى س ريال خودش
آينده عقب نيفتند. مثلا از همين الان براى سال آتى، افزايش حقوق و دستمزد 
ــته  و افزايش نرخ ارز مى تواند تاثير زيادى در افزايش قيمت كالا و خدمات داش
ــعى مى كنند خريد آن طرف سالشان را پيش از  ــد. به همين منوال مردم س باش
ــار تقاضا باعث  ــال بعد عقب نيفتند. همين فش نوروز انجام بدهند كه از تورم س
ــكل نمى گيرد و موجب افزايش قيمت ها  ــود كه عرضه متناسب با آن ش مى ش
ــود. مديريت ثبات قيمت يك مديريت همگانى بين دستگاه هاى اجرايى  مى ش
ــبكه توزيع بايد هرچه  ــاختار بازار و اصلاح ش و قانونگذار را مى طلبد. اصلاح س
زودتر اجرايى بشود. اينها در كنار موارد ديگر كمك مى كنند تا دولت ها در تحقق 

شعارها و وعده هايى كه به مردم مى دهند موفق عمل كنند.
 شما زمانى در سمت معاون بازرسى سازمان حمايت 
از مصرف كننـدگان و توليدكنندگان خدمت مى كرديد. از اين منظر 
برخى شـهروندان مى پرسند بالاخره اين سـازمان از توليدكننده 

حمايت مى كند يا از مصرف كننده؟
ــود منتج به حمايت از  به نظر من در صورتى كه حمايت منطقى از توليدكننده بش
مصرف كننده خواهد شد؛ يعنى به صورت طبيعى وقتى بتوانيم از توليدكننده داخلى 
حمايت درست را انجام بدهيم و همه شرايط رقابتى برقرار باشد اين مسئله منتج به 
حمايت از مصرف كنندگان مى شود. البته بايد روى مباحثى مانند انحصار و امثالهم 
هم بررسى جدى صورت بگيرد. وقتى تعداد توليدكنندگان با مصرف كنندگان در 
حدى باشد كه تعادل لازم در بازار برقرار بشود حمايت از توليدكننده منتج به اين 
ــب و كيفيت مناسب و شرايط مناسب به دست  ــود كه كالاها با قيمت مناس مى ش
مصرف كننده نهايى برسد. اين رقابت باعث مى شود تا شركت ها هم تبليغات مناسب 
داشته باشند و هم خدمات پس از فروش شان را گسترش بدهند تا نسبت به رقيبان 
ــرو باشند. در اين صورت حتى در زمينه رسيدگى به شكايات مصرف كنندگان  پيش
ــته باشند. پس بديهى است در شرايط ايده ال اگر از  هم مى توانند اهتمام ويژه داش

توليدكننده حمايت كنيم يعنى از مصرف كننده حمايت كرده ايم.
 با توجه به در پيش بودن بازار شب عيد، آيا افزايش 
ناگهانـى قيمت ها متاثـر از افزايـش قيمت ارز اسـت و يا دلايل 
ديگرى دارد؟ نكته اينكه با توجه به تجربه شما در اين بخش، آيا 

اصولا دولت مديريت خاصى بر بازار در اين ايام مى كند؟
امسال بازار شب عيد هماهنگ شده با بازار ماه مبارك رمضان و البته افزايش نرخ ارز.
دولت عليرغم اينكه مدعى است نرخ ارز بر سفره مردم نقشى نخواهد داشت ولى از 
آنجايى كه تاثير بسزايى روى كالاهاى سرمايه اى خواهد گذاشت اين روند به صورت 
ــاير كالاها و خدمات هم مى گذارد. ضمن اينكه انتظارات  يك دومينو اثرش را بر س
تورمى در افكار عمومى براى سال آتى باعث مى شود كه حجم تقاضا در اين برهه از 
زمان بالا برود. به همين جهت افزايش قيمت ها به مولفه هاى اينچنينى و بهاى تمام 
ــده كالا و خدمات برمى گردد. البته دولت همواره در اين ايام با ايجاد بازارچه هاى  ش
محلى مختلف سعى مى كند اقلامى كه مرتبط با نيازهاى عموم است مثل پوشاك يا 
كيف و كفش و آجيل و ميوه را تامين نمايد. به اين شكل كه با ايجاد يك رقابت در 
حوزه محلى با عرضه مستقيم از توليدكننده به مصرف كننده كه محصولات با يك 
كاهش قيمت متناسب در اختيار مصرف كنندگان قرار بگيرد. اگرچه متاسفانه گاهى 
مى بينيم كه كيفيت برخى از اين محصولات پايين است. لذا بخش نظارت در حوزه 
ــطه ها با برقرار كردن  اصناف بايد جدى تر مورد توجه قرار بگيرد و برنامه حذف واس

ــتم توزيع مويرگى بين توليدكننده و مصرف كننده در دستور كار قرار بگيرد در  سيس
اين صورت بازار در ايام شب عيد و ماه رمضان خيلى شفاف تر و منطقى ترخواهد بود.

 بـه نظـر شـما نرم افزارهـاى تخصصـى همچـون 
سروشان در ارائه خدمات پس از فروش مطلوب چه نقشى دارند؟
قطع به يقين وجود نرم افزارهاى خدماتى از زاويه تسهيل فرايند كارها و اطمينان 
خاطر به مصرف كنندگان و توليدكنندگان نقش مهمى ايفا مى كنند. اهميت اين 
موضوع كه ارائه دهندگان خدمات بتوانند در زمان مناسب و با رهگيرى مناسب 
ــبت به خدمات مشترى اقدام كنند بر كسى پوشيده نيست. نرم افزار سروشان  نس
ــته يك بخش عمده اى از نيازهاى  ــابقه اى كه در اين بخش دارد توانس هم با س
ــكلات  توليدكنندگان را برطرف نمايد تا با ايجاد يك ارتباط منطقى از زاويه مش
ــفارش، پيگيرى، كنترل و ارائه نظر مصرف كنندگان به خروجى  مرتبط با ثبت س
مثمرثمرى ختم بشود. از طرف ديگر خود توليدكننده هم مى تواند قابليت كنترل 
ــريع ومنسجم و با  مباحث مالى، انباردارى و كنترل كيفيت و پيگيرى را خيلى س

دقت بيشترى انجام بدهد كه به نظرم يك فرايند بسيار مطلوب است.

 آيا شـما الـزام بهره بـردن از نرم افزارهـاى جامع 
خدماتى را براى شركت هاى توليدى و بازرگانى سودآور مى دانيد؟ 

و اصولا اين برنامه ها را چقدر موثر ارزيابى مى كنيد؟
بهره بردارى از نرم افزارهاى جامع خدمات پس از فروش براى شركت ها بستگى 
ــات دارد ولى طبيعتا  ــبت به حوزه خدم ــركتى نس ــه نوع نگاه و رويكرد هر ش ب
ــركت ها بتوانند اين نرم افزارها را متناسب با  ــت. البته در صورتى كه ش مفيد اس
قابليت هاى محصول خود و نيازهاى مصرف كننده پياده سازى كنند اين سودآورى 
ــيار زياد خواهد بود. اگرچه پايه خدمات پس از فروش براى همه محصولات  بس
ــراى صنعت خودرو با صنعت لوازم  ــت اما رويكردهاى خدماتى ب تقريبا يكى اس
خانگى و يا مواد شوينده و يا مصالح ساختمانى كاملا متفاوت است. به نظرم اين 
قابليت بايد در نرم افزارها وجود داشته باشد كه هر شركتى بتواند متناسب با نياز 
ــرايط بازار اين برنامه ها را منطبق كند. بايد بدانيم كه هرچقدر بتوانيم  خود و ش
ــته باشيم مى توانيم  ارتباط موثرترى در حوزه خدمات با مصرف كننده نهايى داش
مشترى وفادار بيشترى داشته باشيم. به نظرم ضرورت دارد كه هر شركتى براى 
خودش يك تالار گفت وگو داشته باشد و يك باشگاه مشتريان راه اندازى كند كه 
آنجا مشتريان بتوانند فارغ از تمامى مباحث، اظهارنظر كنند و به مقايسه كالاها 
از همه زوايا بپردازند. در اين صورت شركت ها مى توانند بهره بردارى لازم را كرده 
و خروجى اين كارها در بهبود روندها و طراحى جديد محصول نمود پيدا كند. آن 

وقت در بازاريابى و فروش هم مى توانند بسيار موفق تر عمل كنند.
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 رضايت مصرفكننده مهمترين ركن توليد و توزيع 
در  مؤثر  بسيار  سياست  يك  عنوان  به  ميتواند  مصرفكننده،  از  حمايـت 
حمايت از توليد كننـده تلقى شود چون انتظار ميرود هر مصرفكننده اي اگر 
ــىتفـاوت نسـبت بـه خارجي يا  بداند كه از حقوقش دفـاع خواهـد شـد،  ب
داخلي بودن كالا، كالاي بهتر را انتخاب خواهد كرد و چه بهتر كه صاحبان 
ــى بـا احتـرام بـه حقوق مشتريان، آنها را به خريد اين كالاها  كالاهـاى داخل

تشويق كنند. در اقتصاد امروز كه توليد انبوه، رقابت براي جذب مشتري و 
حفظ آن به يك چـالش جـدي پـيشروي بنگـاههاي اقتصادي تبديل شده 
ــى به شـمار مـيرود، جـاي تعجـب  و مصرفكننده در اين ميان ركن مهم
بدون  حاليكه  در  ميشود  اجحاف  و  بيتوجهي  مصرفكننده  بـه  كـه  دارد 

مصرفكننده، توليد و توزيع جايگاهي ندارد. 
ــب، بالا بودن قيمت تمام شده محصولات،  نبود خدمات پس از فروش مناس
ــاي مشتري و در نهايت عدم  نبود تنوع در محصولات مطابق با خواستهه
كيفيت كالاي توليدي مواردي است كه مصرفكنندگان كالاي داخلي نسبت 
خارجي  كالاهاي  به  تمايل  اصلي  دليل  و  ميكنند  نارضايتي  اظهـار  آن  به 
را همين موارد اعلام ميكنند. كارشناسـان، فعـالان و حتـي توليدكنندگان 
حتـي  و  داخلـي  اسـتانداردهاي  براساس  كيفي  كالاي  توليد  كه  معتقدند 
به  تا  اما  ميرود  شمار  به  توليدكنندگان  اصـلي  وظـايف  از  يكـي  جهـاني 
امروز كمتر به آن پرداخته شده است. سالها پـيش برچسـب خـدمات پـس 
ــروش روي كالاها تنها جنبه تزييني داشت و ضرورتي براي اجراي آن  از ف
نبود اما با گذشت زمان نه تنها همـين برچسـب به يكي از مشوقهاي خريد 
براي مصرفكنندگان تبديل شد بلكه استانداردي بود كه توليدكنندگان را بـه 
اجـراي آن ملزم ميكرد. هم اكنون نيز اين امر يكي از دلايل سوق دادن 
يك  شايسته  كه  آنطـور  كـه  است. چـرا  كالاي خارجي  به  مصرفكنندگان 

كالاي ايراني است به اين امر پرداخته نميشود.
 بررسى شاخص هاى حقوق مصرف كننده در ايران

رعايت حقوق مصرف كننده با توجه به اينكه مصرف بـه عنـوان نقطـه نهـايي 
ــت چراكه مصرفكننده در هر  ــع توليدكننده اس توليـد اسـت در راسـتاي منـاف
خريد به دنبال رفع جنبههـاي مختلفـي از نيازهـاي خـود شـامل قيمت عادلانه، 
تنوع محصول، خدمات پس از فروش، دسترسي آسان و ... بوده كـه همگـي از 
مصـاديق حقـوق مصرفكننده هستند. لذا اگر مصاديق حمايت از مصرفكننده 
ــات افـزايش تقاضـا براي اين محصولات را  در توليدات ملي لحاظ گردد موجبـ
در پي خواهد داشت. افزايش تقاضا، زمينه ايجاد بازار رقابت داخلـي را فـراهم 
ــوده كـه نتيجه آن رشد كيفى محصولات و كارايي بيشتر سرمايه گرديده و  نم

در نهايت منجر به كاهش هزينههاى توليد و افزايش ميزان توليد خواهد بود.
ــدى در تحقيقى در  ــر محمدطاهر احم ــا همكارى دكت ــم ناهيد بذرگر ب خان
دانشگاه فردوسى مشهد به بررسى برخى شاخص هاى حقوق مصرف كنندگان 

 حسين اسحاق / معاون استقرار و پشتيبانى شركت سروشان

رشد پايدار در گرو پرداختن 
به انتظارات مشتريان

نوشتارى در باب حمايت از مصرف كننده در چرخه توليد و توزيع كالا       و خدمات

مصرفكننده به عنوان مفهوم 
جديدى كه در برابر توليدكننده 
انقلاب  از  پس  ميگيرد،  قرار 
صنعتي مطـرح شـد و حمايت 
به  مصرفكنندگان،  حقوق  از 
برابر  در  كه  گروههايي  عنوان 
توجـه  بـه  فروشـندگان، 
هسـتند  نيازمنـد  ويـژه 
اهميت روزافزون يافت. حقوقـدانان با الهام از تعريفي كه 
در علم اقتصاد آمده به تبيين مصرفكننده پرداختنـد. اولين 
توسط  ميگيرد  قرار  توجه  مورد  زمينه  اين  در  كـه  تعريفي 
است  شده  ارائه  مصرفكننده  حقوق  بازنگري  كميسيون 
كه  هستند  حقوقي  يا  حقيقي  اشخاص  «مصـرفكننـدگان 
براي كاربرد غيرحرفهاي اموال يا خدماتي را براي خود تهيه 

ميكنند يا مورد استفاده قرار ميدهند.»
(حسين آبادي،1381)

حقوق  به  تنها  خود  عام  معناي  در  مصرفكننده  حقوق 
نمـيشود،  منحصـر  خـدمات  و  كالاها  نهايي  مصرفكنندگان 
بلكه بنگاهها بايد در برابر تمامي افراد جامعه حتي افراد نسلهاي 
حقوق  كلي  ديـدگاه  يـك  بـا  بنابراين  باشند.  مسئول  بعدي 
بلندمـدت  منـافع  داشـتن  نظـر  در  شـامل  مصرفكنندگان 
محصولات  مصـرفكننـدگان  از  اعـم  جامعـه  افـراد  تمـامي 

نهايي كالا و خدمات يا ساير افراد جامعه است. (رموي،1391)
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ــان اشاره مى گردد: «از  ــد كه در اينجا به بخشى از نتايج تحقيق ايش پرداختن
ضمانت نامه  و  فروش  از  پس  خدمات  تنوع،  كيفيت،  مصرف كنندگان  ديد 
محصولات خارجي نسبت به محصولات داخلي بالاتر است. از طرفي وقتي 
از مصرفكننده خواسته شد كه اولويتهاي خود را براي گرايش به توليدات 
داخلي ذكر نمايد، عواملي كه بيشترين امتياز و در نتيجه بيشترين اهميت را از 
ديد مصرفكنندگان داشتند، شامل متغيرهاي فوق بودند. لذا ميتوان اينگونه 
ــولات داخل و جايگزيني آن  ــق توليدِ محص نتيجه گرفت كه شكوفايي و رون
به جاي محصولات وارداتي زماني ميتواند محقق شود كه توليدكننده ايراني 
بتواند از لحاظ كيفيت كالاي عرضه شده، تنوع، ضمانتنامه و خدمات پس از 
ــر بايد  فروش نيازها و خواستههاي مصرفكننده را تأمين كند. به عبارت ديگ
از حقوق مصرفكننده حمايت شود تا وي انگيزه گرايش به توليد ملي را پيدا 
نمايد. لازم به ذكر است تنها موردي كه مصرفكنندگان، كالاهاي داخلي را 
برتر از كالاهاي خارجي ارزيابي نموده بودند بحث دسترسي به قطعات يدكي 
كمتري  ارزش  كيفيت  متغير  تأثير  تحت  نيز  متغير  اين  كه  بود  محصولات 
نياز  باشد  بالا  كالايي  كيفيت  اگر  كه  چرا  دارد.  ديگر  متغيرهاي  به  نسبت 

كمتري به قطعات يدكي پيدا ميكند.»
ــا بررسي دادهها نشان داد كه  ــر در بخشي ديگر از تحقيق خود ب ــم بذرگ خان
بالايي دارند اما از قانون  مصرفكنندگان نسبت به حقوق خود آگاهي نسبتاً 
از  حاصل  نتايج  دارند.  پاييني  نسبتاً  رضايت  فعلي  مصرفكننده  از  حمايت 
ــان بيانگر اين مطلب نيز بود كه متغير قيمت نسبت به كيفيت  پژوهش ايش
در كالاهاي خارجي نسبت به كالاهاي داخلي بيشتر است و اين بدان معني 
ــاهي مصرفكننده با اذعان به اين مطلب كه هزينهاي را كه براي  است كه گ
كالاهاي خارجي ميپردازد خيلي بيشتر از آن سطح كيفيتي است كه آن كالا 
دارد ولي با اين حال باز هم مبادرت به خريد آن كالا مينمايد و اين مسئله 
برميگردد به ذهنيت منفي كه نسبت به كالاي داخلي وجود دارد و همچنين 
و  خارجي  كالاي  مصرف  با  اجتماعي  منزلت  ارتقاي  و  همچشمي  و  چشم 

تبليغات زياد و چشمگير اين محصولات.
 رشد توليد ملى در گرو احترام به مصرف كننده

توليد همچون خون تازه در رگ هاى اقتصاد كشور، موجب حيات و ضامن 

بقا اقتصاد ملتهاست و دل هر جامعه آگاهي براي رشد و توسعه توليد 
وارداتي  محصولات  جاي  به  داخلي  محصولات  شدن  جايگزين  و  داخل 
ــا بايد به اين نكات توجه داشت كه تعيين راهكارهايى به جهت  ميتپد. ام
ــود خدمات پس از فروش و افزايش كيفيت آن و ايجاد اطمينان خاطر  بهب
ــت خدمات پس از فروش تا انتهاى عمر مفيد  ــان به جهت درياف در مشتري
ــر نگرش منفى مشتريان به  ــول خريدارى شده بى شك موجب تغيي محص
ــن توليدكنندگان و فروشندگان  ــد كالاهاى داخلى خواهد شد. همچني خري
كالاي داخلي بايد با استفاده از تبليغات مناسب و بازاريابي درست براي 
ــى بر ادراك مشتريان خود تاثير بگذارند تا تمايل مشتريان  كـالاي داخل
با  ــىتوانند  م همچنـين  دهنـد.  افـزايش  داخلي  كالاي  از  استفاده  به  را 
و  لازم  اطلاعات  مشتريان،  براي  مناسب  تمهيدات  و  تسهيلات  ايجاد 
ــى نسبت به كالاي خارجي را به  برتـرىهـاى اسـتفاده از كـالاى داخل
مشتريان آموزش دهند و سطح آگاهي و دانش آنها را در اين زمينه بالا 
مزاياي  ــة  زمين در  مردم  به  بخشي  آگاهي  و  فرهنگسازي  اگرچه  ببرند. 
اصلاح  اما  است  مؤثر  كشـور  اقتصـاد  بـراى  ايرانـي  كالاي  از  استفاده 
ــى محصـولات ايرانـي در تمـام مراحـل و  كاستيها و ضعفهـاى درونـ

چرخـه عمـر محصول ضرورت مضاعفي دارد. 
برندسازي ملي ميتواند زمينهساز توسعه توليد داخلي و موجب رونق صنعت 
كالا در مشتري، برند  يا  شئ  به  نسبت  ايجاد جذابيت  يعني  ملي شود. برند 
يعني ايجاد اطمينان نسبت بـه خصوصـيات كـالا در مشـتري، برنـد يعنـي 
تغييري در افكار مشتري نسبت به محصول و نگاه مثبت مشـتري بـه كـالا، 
برنـد يعنـي كيفيـت كـالا و ماندگاري آن در ذهن مشتري، برند يعني توسعه 
ــة يك نظام  بنگاه اقتصادي و افزايش اعتبـار و سهم او در بازار. در ايران تهي
ــرورى است و هر آنچه به نام استانداردهاي مـدون ملـي  استاندارد كارآمد ض
وجـود دارد، بسـيار محدود هستند و طيف وسيعي از كالاهاي مصرفي اعم از 
داخلي و وارداتي را تحت پوشش قـرار نمـيدهنـد و يـا اين استانداردها به روز 
ـــا و حتـي  نشده اند؛ بنابراين، نبود پوشش كامل استاندارد و به روز نبودن آنه
عـدم انطباق استانداردهاي موجود با استانداردهاي جهاني، يكي از مشكلات 

موجود در اين زمينه است.
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سيدحسين سادات حسينى از جمله فعالان اقتصادى است كه 

از بهـار سال 1402 و بـا موفقيت در جلب نظر فعالان صنعت 

موبايل تهران توانست در سمت رياست اتحاديه دستگاه هاى 

مخابراتـى، ارتباطى و لوازم جانبى به فعاليت صنفى مشـغول 

شـود. او كـه از سال 1380 فعاليت خـود را در صنعت موبايل 

شروع كرده، از سال 1388 به عنوان كارشناس صنفى فعاليت 

داشته و از سال 1396 نيز به عضويت هيات مديره اين اتحاديه 

درآمده است. سـادات حسينى كه اين روزها به عنوان رييس 

كميسيون تخصصـى موبايل و لوازم جانبى اتاق اصناف ايران 

منصـوب شده هم اكنون از جوان ترين روساى اصناف كشـور 

به شمار مى آيد. فصلنامه سروش خدمات به سراغ وى رفته تا 

پيرامـون اين صنعت و احوالات عرصه خدمات پس از فروش 
با او به گفت وگو بنشيند كه در ادامه مى خوانيد.

 در ميانـه امسال خبرى به نقـل از شما رسانه اى 

شـد مبنى بر اينكه برخـى گوشى هاى آيفون در بـازار ايران، 

گوشى هـاى تعميـرى هستند كه در كشـورهاى همسايه از نو 

بسته بنـدى مى شونـد و به بازار ايـران مى آيند. كمـى درباره 

جزييات اين موضوع بگوييد و اينكه آيا اتحاديه و سازمان هاى 

متولى امر، راه حلى براى پيشگيرى از اين تخلفات انديشيده اند؟

ــرو و 13 پرومكس كه در  ــه گوشى هاى آيفون 13 پ ــه در مصاحبه اى گفتم ك بل

ــن دسته جداست) كاملا  ــود دارد (البته 13 نرمال و معمولى از اي ــازار كشور وج ب

گوشى هاى رفرش و تعميرى كشورهاى ديگر هستند كه در كشورهاى همسايه 

بسته بندى و ريپك مى شوند و به عنوان كوشى نو به مردم عزيزمان فروخته شده و 

باعث ضرر و زيان خريداران مى شوند. در اينباره ما به همه سازمان ها و ارگان هاى 

ذيربط نامه زديم و اعلام كرديم كه واردات اين ايفون ها كاملا بحث برانگيز است 

ــاد مردم آسيب ببينند و هزينه هايى كه پرداخت مى كنند هم  و باعث مى شود آح

چندبرابر قيمت واقعى باشد چون همه اينها تعميرى هستند و بعد از مدتى نياز به 

تعمير و صرف هزينه مجدد پيدا مى كنند. متاسفانه تا هنوز نتوانستيم از اين معضل 

جلوگيرى كنيم. البته به دليل سودهاى هنگفتى كه واردكنندگان به جيب مى زنند 

كه قطعا به جيب دلالان ديگرى هم مى رود هنوز جلوى واردات اينها گرفته نشده 

است. در واقع صداى ما به گوش دولت محترم نرسيده ولى ما در اتحاديه و اتاق 

اصناف اطلاع رسانى و گوشزد كرده ايم كه اميدواريم اين مشكل حل بشود.

 دربـاره شركت هايـى همچون كـوروش كمپانى 

چـه تمهيداتى در بيـن نهادهاى مسئول واقع شـده تا جلوى 

اتحاديـه يا اتـاق اصنـاف و وزارت صمت را مقصـر بدانيم يا سواستفاده از خريداران و شهروندان گرفته شود؟ آيا بايست 
ــم و حوزه خدمات پس مشكل در جاى ديگرى است؟ ــه دستگاه هاى مخابراتى هستي ــد ما اتحادي ــت. اين منفك ببيني ــدا از مقوله فروش اس ــده ماست كه ج ــروش برعه ــودن حوزه مسئوليتى باعث شده تا نتوانيم به مقوله فروش ورود كنيم. از ف ــات موبايل منفك است ب ــروش موبايل تهران از اتحاديه خدم ــر نقاط كشور اتحاديه ف ــران وجود دارد و در ديگ ــل فقط در شهر ته ــن معض ــروز كرديم اميدورايم اين و اي ــت. با پيگيرى هايى كه تا به ام ــل شده اس ــف موبايل، اين قبيل شركت ها از اين مشكل حل بشود و اتحاديه ها يكپارچه بشود ولى تا زمانى كه اين اتفاق ح ــد به دليل سردرگم بودن صن ــد دقت كنند چرا كه وقتى موقعيت سواستفاده مى كنند و مردم را متضرر مى سازند. البته براى خريد بيفت ــاى تلفن همراه، خود مردم هم باي ــد كنند و در دام تبهكاران نيفتند. قيمت موبايل نهايتا 4 شركتى كالايى را 40 تا 50 درصد از قيمت واقعى بازار ارزانتر مى فروشد دستگاه ه تا 5 درصد تلورانس در بازار داردو در غير اين صورت، قطعا كلاهبردارى مردم نبايد خري

در آن نهفته است.

ى،      ارتباطى و لوازم جانبى تهران به سروش خدمات گفت:
رييس اتحاديه دستگاه هاى مخابرات

خدمات پس از فروش 

لوب بهترين تبليغ است
  مط

نعيم نوربخش
سروش خدمات
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 در بخـش ديگر پرسش ها مايلـم بدانم موضوع 

رضايـت مشـتريان تـا چه انـدازه سرلوحـه كـار در اتحاديه 

دستگاه هاى مخابراتى واقع شده؟ و آيا اين مهم در حوزه رشد 

و رقابت پذيرى برندها هم اثرگذار بوده است يا خير؟

ــن همراه،رضايت مشتريان هم  ــا سياست فرهنگسازى در حوزه تلف قطعا ب

حاصل مى شود. به همين دليل است كه ما در اتحاديه دستگاه هاى مخابراتى 

ــدام به بازرسى هاى ميدانى و مدون از بازار كرده ايم كه حاصلش اين مى  اق

ــس از فروش ارائه مى دهند خودشان را  ــود كه شركت هايى كه خدمات پ ش

تقويت كنند و به مشتريان نيز خدمات بهتر و بيشترى ارائه كنند. بازرسى ها 

و رتبه بندى هاى ما به طور مداوم در حال انجام است و حتى از تعميركاران 

و تكنيسين ها، امتحاناتى گرفته مى شود كه اگر در آن موفق نباشند و امتياز 

لازم را كسب نكنند ابتدا اجازه فعاليت به آنان داده نمى شود و سپس به بخش 

آموزش اتحاديه معرفى مى شوند تا رتبه بندى شوند. اين قبيل تلاش ها كه در 

سال هاى گذشته كمرنگ بوده و امسال به لطف خدا به نحو احسن انجامش 

داديم باعث مى شود تا بتوانيم فرهنگ خدمات پس از فروش را بالا ببريم.

 آيـا اين موضـوع صحـت دارد كـه شركت هاى 

واردكننده تلفن همراه و دستگاه هاى مخابراتى موظف به ارائه 

خدمات پس از فـروش هستند وگرنه مجوز فعاليت و واردات 

نمى گيرنـد؟ و اينكه اصولا براى مشـترى كه شناخت چندانى 

نسبـت به شركت هاى ايرانى حوزه موبايـل ندارند آيا تفاوتى 

وجود دارد بين شركت هاى ارائه دهنده خدمات پس از فروش؟

بايد عرض كنم چون تلن همراه جزو دسته كالاهاى بادوام محسوب مى شود 

هر شركتى براى واردات آن بايست حتما مركز خدمات پس از فروش داشته 

باشد. البته هر شركتى بسته به تعداد وارداتش خدمات متفاوتى ارائه مى كند. 

ــزار دستگاه وارد كند و نهايتا در  ــلا يك شركت ممكن است سالى ده ه مث

چهار شهر دفتر نمايندگى مى زند اما يك شركت ديگر شايد سالى دو ميليون 

3 استان نمايندگى مى زند. البته ما در اتحاديه 
دستگاه وارد مى كند پس در0

ــا و يا نوع قطعات مصرفى و براى اين قضيه خطكش داريم يعنى از نوع سرويس ها، زمان وسرعت ارائه  ــس، كيفيت سرويس، تعداد نمايندگى ه ــه در صنعت تلفن همراه و سروي ــى داريم. طبيعتا شركت هايى ك ــروش بهترى دارند شناخته شده تر ... استاندردهاي ــاى مخابراتى خدمات پس از ف ــس از فروش مطلوب، خودش هستند و برند قويترى دارند. درواقع در صنعت موبايل، تبليغ براى هر برندى دستگاه ه ــات آن برند است. خدمات پ ــا شركت هاى جديدى به عرضه و فروش موبايل روى آوردند. برندهايى ببينيد اگر در فضاى بزرگترى از اين حيث بخواهم بگويم نمونه اينكه طى اين در صنعت تلفن همراه گذاشته است؟و تحريم هاى بين المللى چه تاثيرات مهمى بر رفتار مشتريان  به نظر شما شرايط اقتصادى سخت ساليان اخير بهترين تبليغ براى هر برندى است.مبتنى بر خدم ــورولا و تى سى ال و ... برندهايى هستند كه شايد اسم كمتر شناخته سال ه ــازار ورود كردند. چون به دليل مشكلات مثل موت ــازار ايران باشند اما به ب ــده اى در ب فرايندهـاى خدمات پـس از فروش در صنعـت موبايل نقش جامع و تخصصى همچون سروشان توانسته اند در بهينه سازى  پرسـش آخر اينكه بـه نظر شمـا نرم افزارهاى قيمتشان را پايين آوردند تا قشر كمتر برخوردار جامعه را هدف گذارى كنند.مردم گوشى هاى مناسبى بفروشند. البته چون برندينگ ضعيفترى دارند طبيعتا اقتصادى قدرت خريد مردم پايين آمده و اين شركت ها آمدند تا با قيمت كمتر به ش
ــا و نرم افزارها تاثيرگذارند. چه در بخش فروش و چه در موثرى ايفا كنند؟ ــه قطعا اين برنامه ه ــون سروشان در اين عرصه فعالند كه طبيعتا هر كدام تكميل تر باشند در بخش خدمات پس از فروش كارايى بسيار بالايى دارند. الان برندهاى مختلفى بل جواز خدمات پس از فروش، داشتن يك نرم افزار خدماتى قوى و مطلوب است.كارايى نهايى آن مجموعه بسيار اثرگذارند. اصلا يكى از الزامات ما در اعطاى همچ

سادات حسينى:  
شركت هايى كه در 
صنعت تلفن همراه و 
دستگاه هاى مخابراتى 
خدمات پس از فروش 
بهترى دارند شناخته شده تر 
هستند و برند قويترى 
دارند. درواقع در صنعت 
موبايل، تبليغ براى هر 
برندى مبتنى بر خدمات آن 
برند است. خدمات پس از 
فروش مطلوب، خودش 
بهترين تبليغ براى هر 
برندى است
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 باتوجـه به اينكه لوازم خانگى جـزو ملزومات زندگى 
خانواده هـا اسـت شرايـط  تورمـى سال هـاى اخيـر و تحريم هاى 
اقتصادى چه تاثيرات مهمى بر رفتار مشـتريان اين صنعت گذاشته 

است؟
مجموع اين اتفاقات به هرحال مثل يك زنجيره است. وقتى نرخ مواليد و ازدواج 
ــد منجر به اين مى شود كه  ــم مى شود و وقتى نرخ تورم افزايش پيدا مى كن ك
ــا هرروز كوچكتر شوند. بنابراين رفتار و منش زندگى روزمره مردم هم  سفره ه
ــى اين سال ها در جامعه افتاده عملا لوازم  ــر مى كند. با اين اتفاقاتى كه ط تغيي
ــرف خانوار ايرانى بسيار دور شده. روزى روزگارى مثلا اگر  خانگى از سبد مص
ــى ديگر مى خريد و يا اگر  ــى خراب مى شد شايد طرف مى رفت و يك جاروبرق
موتور يخچالش مى سوخت ديگر تعمير نمى كرد و يخچال نو مى خريد. اما الان 
ــد را تعمير كنند و اين مسئله روى ميزان  ــردم ترجيح مى دهند هر آنچه دارن م
ــذارد. در واقع مشكل اصلى اينست كه  ــروش لوازم خانگى اثر مى گ توليد و ف
ــه لحاظ نقدينگى در فشار هستند علاقه چندانى به خريد كالاى  چون مردم ب

ــروع به كار كرد و تحريم هم بوديم اين  ــد ندارند. سال 98 كه بلانتون ش جدي
ــه بالاى 40 درصد رسيده  ــم و كمتر بود. الان كه تورم ب ــورم الان را نداشتي ت
ــروش ايجاد كند و صرفا  ــوده كه مكانيزم هاى متعدد ف ــار بلانتون اين ب راهك
ــه فروش سنتى اكتفا نكرديم. در صنعت لوازم خانگى عمده فروش به شكل  ب
سنتى است كه محصول را بدهيم به بنكدار و او هم به فروشگاه هاى بزرگ و 
كوچك شهرستان ها بفروشد و در نهايت به دست مردم برسد. اما ما در بلانتون 
تلاش بسيارى كرديم تا شبكه مويرگى خودمان را در كل كشور فعال كنيم. از 
طرفى به اين سمت رفتيم كه فروش مستقيم داشته باشيم. پس فروشگاه هاى 
اختصاصى خودمان در بعضى شهرهاى كشور را به عنوان دفتر منطقه اى فعال 
كرديم. از طرف ديگر فروش در فروشگاه هاى زنجيره اى را استارت زديم. حتى 
بخش فروش آنلاين ما هم شكل گرفت و بخش فروش سازمانى و همچنين 
ــاص را سازماندهى كرديم. در آخرين روش  ــروش به فروشگاه هاى بزرگ خ ف
ــى و ليزينگى است را با  ــه بخش فروش اقساط ــم مجموعه «همتالونز» ك ه
ــدازى كرديم. به هر حال اين  ــا بانك ها منعقد كرديم راه ان ــه اى كه ب تفاهمنام

عضو هيات مديره انجمن توليدكنندگان لوازم خانگى به سروش خدمات گفت:

لوازم خانگى از سبد مصرف خانوار ايرانى 
دور شده است

عباس ابهرى چهره شناخته شده اى در صنعت كشـورمان است. او طى سال هاى فعاليتش به 
عنوان يك فعال اقتصادى، در حوزه هاى مختلفى از جمله عمران، خودرو و نفت و گاز به عنوان 
يك فرد تصميم ساز و صاحب نظر مطرح بوده است. مهمترين بروز و ظهورش در صنعت لوازم 
خانگى شايد مديرعاملى صنايع الكتريكى ناسيونال ايران بوده كه تا امروز و در قامت قائم مقام 
هولدينـگ همتاصنعت يا بلانتون به فعاليت در اين حوزه مشـغول است. ابهرى كه چند سالى 
است به عنوان يكى از اعضاى هيات مديره انجمن صنفى توليدكنندگان لوازم خانگى برگزيده مى شود در دفترش ميزبان ما 
بود تا باهم پيرامون فراز و نشـيب صنعت لوازم خانگى و نقش خدمات پس از فروش در اين عرصه و فعاليت هاى صنفى و 

مواردى از اين دست به گفت وگو بنشينيم. در اين شماره بخش هايى از اين مصاحبه را با هم مرور مى كنيم.

 نيما نوربخش
سروش خدمات
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ــل براى همه توليدكنندگان لوازم خانگى صدق مى كند و بايد تلاش كرد  معض
تا چرخ هاى اقتصاد مملكت از حركت بازنايستد.

 بـا اين تفاسير شما تحريم را يك تهديد نديديد و به 
شكل يك فرصت به آن نظر كرديد. درست مى گويم؟

ــه؛ من به عنوان يك فرصت به آن نگاه مى كنم هرچند در بلندمدت يك تهديد  بل
است و اميدوارم كشورمان هرچه زودتر از اين دوران گذار عبور كند. از طرفى يك 
ــم و بگوييم ما مى توانيم. تحريم  ــى بود براى اينكه به يك خودباورى برسي فرصت
ــا را خودمان ساختيم. خيلى ها مى  ــه بسا منجر به خودكفايى شد و خيلى چيزه چ
گويند چرا پس همه چيز را از صفر تا صد خودمان توليد نمى كنيم. من مى گويم در 
اقتصاد دنياى امروز، ديگر توليد صفر تا صد براى هيچ كشورى معنا ندارد. بزرگترين 
ــرى از قطعاتش را از شركت هاى ديگرى  ــاز دنيا هم مى بينيم كه يكس تلويزيون س
ــن وانفسا شايد نتوانستيم خودمان و  ــاى ديگرى تهيه مى كند. اما در اي در كشوره
ــان را درست پروموت و عرضه كنيم. هنوز مردم باور دارند كه در هر  محصولات م
صورتى جنس خارجى بهتر از جنس ايرانى است. در حالى كه ما ثابت كرديم اينطور 
نيست. البته ما در اين 4،5 سالى كه از عمر مجموعه بلانتون مى گذرد فرصت اين 
ــم و هنرمان به عنوان يك  ــم كه روى اين مسائل تمركز و تبليغات كني را نداشتي
ــده ايرانى اين بود كه ضمن پوشش دادن نياز بازار به لحاظ تعداد، بتوانيم  توليدكنن
كيفيت محصولاتمان را بالا ببريم. همه اينها يكشبه كه انجام نمى شد. بايد فرصت 
داد و بالطبع به مرور در اين مسير به پختگى مى رسيم و مشكلات را حل مى كنيم. 
 از نظـر شمـا آيا خدمـات مشـتريان در صنعت لوازم 

خانگى تبديل به يك ركن اساسى شده است؟
بله؛ در واقع يكى از دغدغه هاى تمام توليدكنندگان صنعت لوازم خانگى همين حوزه 
خدمات پس از فروش است. با توجه به قوانين جديدى كه در اين حوزه الزام شده 
و ابلاغ شده، توليدكننده ملزم به ارائه خدمات حداقل 24 ماهه بوده و البته الزام به 
نصب محصول و الزام به ثبت شناسه گارانتى در سامانه جامع تجارت. اصلا بدون 
شناسه گارانتى، نمى شود كالايى توليد كرد و كالايى را رجيستر كرد. اين موارد در 
ــه همه شركت ها ابلاغ شده و رصد  ــب يك آيين نامه از سمت وزارت صمت ب قال
هم مى شود. از سوى ديگر، مشتريان هم مى توانند با يك پيامك، شناسه رهگيرى 
ــالا را چك كنند تا ببينند آيا آن كالا اصولا گارانتى دارد يا نه. در  ــالا و اصالت ك ك
مجموع همه اين فرايندها به اين نقطه مى رسد كه مشتريان باور كنند وقتى كالاى 
ايرانى مى خرند، آن كالا را با اطمينان خاطر از اينكه خدمات پس از فروش مناسبى 
دارد تحويل بگيرند. نكته اينكه خدمات مطلوب مشتريان به عنوان يكى از اركان و 

بايدهاى ما در بلانتون بوده و هست. 

 آيا مجموعه همتـا سرويس و بلانتون اقدامات خاص 
يا نقطه تمايز خاصى در حوزه خدمات پس از فروش داشته است؟

در وهله نخست اينكه ما در مجموعه همتا سرويس كه بخش پشتيبانى و گارانتى 
ــد از نرم افزار جامع خدمات سروشان استفاده  ــات مشتريان را پوشش مى ده و خدم
مى كنيم كه يكى از نرم افزارهاى برتر در حوزه خدمات است. همچنين يك مركز 
ــاس فعال و پاسخگو را دارا هستيم كه روزانه حدود 200 تا 300 تماس ورودى  تم
ــودن اين مجموعه، تعداد قابل توجهى به  ــم كه اين مسئله با توجه به جوان ب داري
حساب مى آيد. در ضمن شبكه خدماتى و نمايندگى ما با بيش از 600 نماينده فعال 
ــال ارائه خدمات به مشتريان عزيز است. نكته اينكه  ــر كشور روزانه در ح در سراس
ــارى كشيده شده و به عنوان  ــراى پويايى شبكه نمايندگان خدمات، زحمت بسي ب
ــراى آموزش تعميرات و سرويس تك تك محصولات بلانتون، هم بولتن  نمونه ب
ــا دوره هاى آموزشى  ــم و هم بولتن مكتوب. علاوه بر اينه ــى توليد كرده اي ويديوي
متعددى براى نمايندگان خدمات پس از فروش در سراسر كشور برگزار كرديم و در 
حال طراحى و تدوين دوره هاى ضمن خدمت براى پرسنل و تعميركاران عزيزمان 

هستيم تا به ارتقا دانش و تجربه اين طيف از همكاران بلانتون كمك كنيم.
 جالب است كـه از چگونگى و چرايى استفاده كمپانى 
بلانتـون از نرم افزارهاى جامع خدمـات سروشان بدانيم و اينكه آيا 

اين همكارى را موفقيت آميز مى دانيد؟
ــل قائلم كه ما نبايد چرخ را از اول اختراع كنيم. به  ــه البته؛ من به اين ضرب المث بل
اعتقاد من يك شركتى يك روزى در اين كشور به اين نتيجه رسيد كه بيايد در حوزه 
خدمات پس از فروش يك نرم افزارى تهيه كند كه هم به صورت سيستماتيك اين 
ــش را در صنايع مختلف مديريت كند و هم ديگر مشكلات جانبى را حل كند.  بخ
كم كم نيازها بيشتر شد و ايده اوليه هم بزرگ تر شد و برنامه هاى انباردارى و مالى 
و غيره هم شكل گرفت و حتى تحت وب قرار گرفت. كمى بعد فكر كردند كه مثلا 
ــك سرويسكار در محل كارش يا در محل مشترى كه نمى تواند لپتاپ باز كند و  ي
ــش را انجام بدهد پس اين نياز به وجود آمد كه تبديلش كنند به اپليكيشن  كارهاي
ــه اى روى گوشى موبايل و مدام به شيوه هاى مختلف ارتقايش دادند تا به  يا برنام
امروز. خلاصه اين شد سير توسعه يك برنامه خدماتى باسابقه به نام «سروشان». 
ــات سروشان را از قديم و زمانى كه در صنعت خودرو فعال بودم به  ــن نام و خدم م
ياد دارم. سروشان آنجا هم حضور داشت و جزو پيشروان اين قضيه بود. در صنعت 
لوازم خانگى هم تا هنوز از اين برنامه جامع استفاده مى كنيم و راضى هم هستيم. 
ــان هم فكر مى كنم اگر سروشان در بخش مالى نرم افزارش را توسعه بدهد  همچن

عملا شماره يك ايران خواهد بود و بازار خدمات را در انحصار خودش مى كند.
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وقتى صحبت از صنعت موتورسيكلت در ايران باشد پربيراه نيست اگر 
بگوييم بهمن ضيامقدم از جمله شناخته شده ترين فعالان و كارشناسان 
ايـن عرصه است. او كه از ابتداى دهه 70 وارد صنعت موتورسيكلت 
شده، سال ها در سمت مدير فنى و مهندسى شركت معروف «جهان رو» 
مشـغول به فعاليت بود كه آن زمان تحت ليسانس كاوازاكى ژاپن به 
توليد موتورسيكلت مى پرداختند. ضيامقدم طى سال ها فعاليت در اين 
عرصه، تجربه راه اندازى و مديريت چندين مجموعه بزرگ ديگر را نيز 
در كارنامه داشت تا اينكه از سال 1387 و با اعتماد و معرفى بزرگان 
ايـن صنعت به عنوان دبير انجمن توليدكنندگان موتورسيكلت ايران 
برگزيـده شد كه اين اعتماد و همكارى تا همين امروز نيز ادامه دارد. 
بـا وى پيرامون چالش ها و پويش هاى خدمات پس از فروش در اين 

عرصه به گپ و گفت نشستيم كه در ادامه مى خوانيد.

 به نظر شما نيازهاى امروز مشـتريان موتورسيكلت در 
مقايسه با سال هاى گذشته چه تفاوت هاى خاصى داشته است؟ 

ــاز مخاطبان  ــاً سطح ني ــوژى، طبيعت ــش و تكنول ــه پيشرفت دان ــا توجه ب ب
شركت هاى توليدى دچار تغيرات قابل توجهى شده و مسلماً شركت ها بايستى 
ــراى پاسخگوئى مناسب، تفكرات استراتژيك محور را در حوزه هاى مختلف  ب
مديريتى لحاظ كنند. در اين راستا نقش خدمات پس از فروش در پاسخگويى 
ــم است به نحوى كه مخاطبان  ــه ابعاد مختلف نيازهاى مشتريان بسيار مه ب
بتوانند به سهولت هرچه بيشتر با نمايندگان اين حوزه ارتباط گرفته و بهترين 

سرويس را در حداقل زمان ممكن دريافت كنند.

 از نگاه شما چه بايد و نبايدهايى پيش روى ارائه كنندگان 
خدمات پس از فروش در صنعت موتورسيكلت وجود دارد؟ 

با توجه به گرفتارى ها و درگيرى هاى مردم در زندگى پر از چالش امروزى به طور حتم 
سرويس هاى خدمات پس از فروش در سطح هرچه وسيعتر و با كيفيت مطلوبتر تاثير 
بسزايى در حفظ اعتبار شركت ها و بالابردن ارزش نام تجارى آنها را دارد. لذا توجه به 
ارائه خدمات پس از فروش مطلوب از الزامات انكارناپذير است و به هيچ وجه نبايد از 

اهداف كلان شركت هاى توليدى كنار گذاشته شود.
 اصـولا واحدهاى خدمات پس از فروش كارآمد در اين 

صنعت براى موفقيت به چه ابزارهايى نيازمندند؟
ــن الزامات ارائه خدمات موفق در هر شركتى است.  ــه نظر من اين موارد از مهمتري ب
ــد و كارآمد، آموزش و حفظ  ــذب نيروى انسانى متخصص و متعه ــواردى چون ج م
اين نيروها، تامين به موقع قطعات يدكى، اجراى سيستم فروش يكپارچه و سهولت 
دسترسى مشتريان به قطعات يدكى، انتخاب صحيح و كارشناسى شده نرم افزار خدمات 
پس از فروش، توسعه شبكه نمايندگان خدمات در سراسر كشور، ارتقاء و به روزرسانى 
ــر دانش فنى و سازمانى و تخصيص بوجه  ــاى ارائه كننده خدمات از نظ نمايندگى ه

مناسب براى اجراى بهينه موارد مذكور.
 بـه نظـر شما آيـا خدمات پـس از فـروش در صنايع 

كشورمان به يك ركن محورى بدل شده است؟
به اعتقاد من و نظر به انتظارات امروز مشتريان، مسلما دريافت سرويس هاى خدمات 
پس از فروش مطلوب از آيتم هاى بسيار مهم در انتخاب محصولات توسط مخاطبان 
ــوب مى شود. لذا امروزه اين خدمات از اركان بسيار مهم رقابتى بين كمپانى ها  محس

به حساب مى آيد.

خدمات پس از فروش 
 سپيده كلارستاقىيك ركن مهم رقابتى است

سروش خدمات
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 آيا شرايط سخت اقتصادى ساليان اخير و تحريم هاى 
بين المللى تاثيرات مهمى بر رفتار مشتريان اين صنعت گذاشته است؟

مسلماً اين مسئله تاثيرات بسيارى داشته و يكى از دلايل اصلى هم توجه زياد مشتريان 
به سرويس هاى خدمات پس از فروش به اضافه تجزيه و تحليل هاى مالى و مديريت 
بهينه منابع مالى افراد است. به طور مثال ارائه سرويس هاى ادوارى رايگان، بالابردن 
ــرات در دوره هاى خارج از گارانتى،  ــازه گارانتى محصولات، نرخ اجرت مناسب تعمي ب
فروش قطعات يدكى با قيمت مناسب و مصوب شركت از جمله مسائلى است كه نشان 

از توجه دوسويه مشترى ها و كمپانى ها به تاثيرات شرايط سخت سال هاى اخير دارد.
 يكـى از عوامـل مشـترى مدارى توجـه بـه حقـوق 
مصرف كننـده است. از نظر شما شركت هاى توليدى و بازرگانى بهتر 
است اين حقوق را چگونه در سياست هاى كارى خودشان اعمال كنند؟

با توجه به اينكه افزايش رضايت مشتريان به عنوان مهمترين آيتم در بالابردن 
ــاد مشترى و بالطبع افزايش اعتبار و ارزش برند هر شركتى موثر است لذا  اعتم
ــت در رعايت حقوق مصرف كننده موردتوجه قرار  موارد مهمى هستند كه بايس
ــه محصولات با كيفيت با رعايت استانداردهاى لازم،  بگيرند. مواردى مثل ارائ
پشتيبانى از خدمات پس از فروش گسترده و باكيفيت، پشتيبانى از شبكه قطعات 
يدكى محصولات و ارائه در سطح كشور و با قيمت مناسب، اهميت پاسخگويى 
ــات تلفنى و شبكه هاى اجتماعى، اطلاع  ــه سوالات مشتريان از طريق ارتباط ب
رسانى در حوزه هاى موردنظر مخاطبان از طريق رسانه ها و شبكه هاى اجتماعى 

و وبسايت هر شركت.
 بـه نظـر شمـا در آينده بـازار از بيـن دو گزينه كيفيت 
محصـول يا كيفيـت ارائه خدمات پس از فروش، كدامشـان به ركن 

اصلى رقابت در صنعت موتورسيكلت بدل خواهد شد؟
ــدارى و رعايت حقوق  ــن دو آيتم مهمترين موضوعات در اصل مشترى م مسلماً اي
ــد. در واقع نمى توان يكى  ــر دو هم به شدت حائزاهميت هستن ــان بوده و ه مشتري
ــرى ارجح دانست هرچند كه مسلما هرچه كيفيت محصول مطلوبتر باشد  را بر ديگ
هزينه هاى تعمير و نگهدارى محصول به طور قابل ملاحظه اى كاهش خواهد يافت.

 در حـوزه خدمـات پـس از فـروش چـه چالش هـا و 
راهكارهايى را مهم ارزيابى مى كنيد؟ 

خب مهمترين اين چالش ها را اگر بخواهيم بررسى كنيم به موارد متعددى برمى خوريم. 
ــه استخدام نيروهاى فنى شايسته و كارآمد كه براى تحقق اين مهم امكانات  از جمل
و اختيارات واحد منابع انسانى شركت ها بسيار تاثيرگذار هستند. نكته بعدى آموزش و 
حفظ نيروى فنى و ادارى بوده كه در اين راستا دسترسى به ديتاى مورد نياز كه لازمه 
آن تعامل داشتن با صاحبان تكنولوژى است بسيار مهم است. نكته مهم بعدى اينكه 
متاسفانه در شرايط امروزى كه كشور درگير تحريم هاى همه جانبه است تامين قطعات 
در زمان موثر، نسبت به گذشته بسيار سخت شده كه اين موضوع روى چالاكى امور 
تاثير منفى خواهد داشت. لذا نقش واحد بازرگانى در هر مجموعه اى بسيار مهم ارزيابى 

مى شود.
 به نظر شما نرم افزارهاى تخصصى همچون سروشان 

در ارائه خدمات پس از فروش مطلوب چه نقشى دارند؟ 
نقش نرم افزارهاى تخصصى در واحدهاى خدمات بسيار مهم است چراكه اين نرم افزارها 
تاثير بسزايى در چابكى و چالاكى امور دارند. همچنين به دليل اينكه امكان استخراج 
ــاى كاربردى از نرم افزار تخصصى سروشان وجود دارد مى توانيم در راستاى  گزارش ه

استراتژى ها و سياست گذارى هاى خدماتى، بهره بردارى هاى بهينه اى داشته باشيم.
 بهره بردن از نرم افزارهاى جامع خدمات پس از فروش 
براى شركت هاى صنعت موتورسيكلت را چقدر موثر و سودآور ارزيابى 

مى كنيد؟
مسلماً استفاده از اين نرم افزار تخصصى براى همه شركت هاى توليدى بسيار سودمند 
و حائز اهميت است. در دوره اى كه زمان بندى براى رسيدن به اهداف از پيش تعيين 
ــت اين نرم افزارها با  ــوزه خدمات پس از فروش بسيار مهم اس ــده خصوصاً در ح ش
كمك شايانى كه به تسريع امور مى كنند نقش بسيار مهمى در ارائه خدمات مطلوب 
ــه دليل پائين آوردن  ــل زمان ممكن ايفا مى كنند. همچنين ب ــه مشتريان در حداق ب
امكان خطاهاى انسانى، نقش سازنده اى در استانداردسازى فرآيندها و بهره بردارى از 

اطلاعات كليدى و مورد نياز هر شركتى دارند.

ضيامقدم: نقش نرم افزارهاى 
تخصصى در واحدهاى خدمات 

پس از فروش بسيار مهم است 
چراكه اين نرم افزارها تاثير 
بسزايى در چابكى و چالاكى 

امور دارند. همچنين به دليل اينكه 
امكان استخراج گزارش هاى 

كاربردى از نرم افزار سروشان 
وجود دارد مى توانيم در راستاى 

استراتژى ها و سياست گذارى هاى 
خدماتى، بهره بردارى هاى 

بهينه اى داشته باشيم
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مشترى مدارى با استخدام كاركنان آغاز مى شود
ــراى داشتن شركت مشترى مدار بايد كارمند مشترى مدار داشته باشيم. كارمند  ب
ــرى را به خوبى درك كرده باشد و به آن  ــدار بايد مفهوم رضايت مشت مشترى م
عمل كند. در شغل هايى كه مستلزم تماس زياد با مشترى است از هر كارمندى 
ــت را ملزم  ــران و كارمندان شرك ــاده كرد.مشترى مدارى، مدي ــوان استف نمى ت
ــان خود تمركز كنند. مديران و  ــد تا بر خواسته ها و نيازهاى متغير مشتري مى كن
كارمندان بايد به طور پيوسته آموزش ببيند تا با اصول، استراتژى و نحوه اجراى 

مشترى مدارى آشنا باشند و بدانند چگونه در برابر خواسته هاى مشتريان واكنش 
نشان دهند. كارمندان بايد كارشان را آنقدر خوب انجام  دهند كه مشترى ها مايل 
ــه دوستان شان هم معرفى كنند.  ــاره شركت شما را ببينند و شما را ب ــد دوب باشن
ــدار بايد هوش هيجانى و مهارت هاى رفتارى مناسبى  كارمند شركت مشترى م
ــراى شغلش داشته باشد، بايد توانايى سازگارى با مشتريان و پيگيرى شكايات  ب
آنان را داشته باشد، مبادى آداب باشد و براى افزايش رضايت مشترى تلاش كند، 

او بايد مشتريان خشمگين را به مشترى شاد و مشترى هيجان زده تبديل  كند.

اصل طلايى مشترى مدارى 
كه موفقيت شما را تضمين مى كند

مشـترى مدارى (Customer Orientation)  يعنى در مدار مشـترى حركت كنيم. مشـترى مدارى يك استراتژى 
تجارى در مدل كسب و كار است كه مديريت و كارمندان را ملزم مى كند تا بر خواسته ها و نيازهاى متغير مشتريان 
خود تمركز كنند. به عبارت ديگر،خواسته ها و نيازهاى مشـترى اولويت همه اركان مديريتى و كاركنان است. هدف 
اصلى هر كسب و كارى سودآورى است؛ وقتى از اهميت و الزام مشترى مدارى صحبت مى كنيم در درجه اول موفقيت 
كسـب و كارمـان مدنظر است. فرامـوش نكنيد سودآورى و كاهش ريسك هر سازمـان تجارى، رابطه مستقيمى با 
ميزان مشترى مدارى آن سازمان دارد. پياده سازى مشترى مدارى به اندازه شركت و نوع فعاليت شما ارتباطى ندارد. 
شما چه فروشنده پيتزا يا توليد كننده بزرگ محصولات لبنى باشيد يا حتى ساختمان بسازيد در همه و همه بايد در 

مدار مشترى حركت كنيد. گزارش وبسايت hubspot را در همين رابطه و در ادامه مطالعه كنيد.
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رضايت مشترى، سرمايه شركت شما است
ــت مشترى نباشد  ــارى دارد؛ چنانچه رضاي ــت مشترى اهميت زي رضاي
ــرى رفت. مشتريان  ــت را تعطيل كرد و به دنبال كار ديگ ــى شرك بايست
راضى و خوشحال خيلى بيشتر از يك سرمايه مالى و سرمايه گذارى براى 
ــه نيروى انسانى رضايت  ــت سود آورند و خيلى بيشتر از يك برنام شرك
خاطر ايجاد مى كنند و خيلى بهتر از يك سيستم بازاريابى و فروش براى 

شركت ها بازار فراهم مى آورند. 
ــودآورى مى شود؟ رضايت مشترى  ــا چگونه رضايت مشترى باعث س ام
حداقل از سه طريق منجر به افزايش درآمد و سود عرضه كننده مى شود.

الف- تكرار خريد مشترى راضى
ــد كالاى جديد از جانب مشترى راضى با صرف كمترين هزينه  ب- خري

تبليغات
ــط مشتريان راضى به كالا  ــد توسط مشتريان جديدى كه توس ج- خري

تمايل پيدا كرده اند
احترام در همه جا و براى همه مشتريان ضرورى است

ــاب بانكى خود ما است كه در ارتباط با  ــرام به مشترى، احترام به حس احت
ــرى قبل از اين كه مشترى  ــان بايستى توجه ويژه اى داشت. مشت مشتري
ــراى او پا برجاست.  ــام حقوق يك انسان ب ــد، يك انسان است و تم باش
هيچ كسى مجبور نيست از ما خريد بكند و تحت هر شرايطى بايد احترام 
ــود. لذا بايد همواره رفتار خود را در مقابل  ــه صورت كامل رعايت ش وى ب
ــن لازم است بهترين شيوه هاى  ــرى زير نظر داشته باشيم و همچني مشت
رفتار با مشتريان را بياموزيم و سعى كنيم رفتار و كردارى فراتر از انتظارات 
مشتريان را با آنان داشته باشيم. به مشترى قبل از خريد، حين خريد و بعد 

از خريد بايد احترام بگذاريد، حتى اگر كالايى از شما نخريد بايد به مشترى 
احترام بگذاريد. مشتريان در هر كجا كه باشند در فروشگاه، در نمايشگاه، 
ــاس تلفنى يا در شبكه هاى اجتماعى بايد احترام بگذايد. اين امكان  در تم
ــرى در مورد محصول يا خدمات شركت شما  هميشه وجود دارد كه مشت
ــد. اما هيچ گاه نبايد به صراحت در پى ثابت  برداشت نامناسبى داشته باش
ــه بايستى هوشمندانه به  ــردن برداشت هاى اشتباه مشترى باشيم، بلك ك

دنبال ريشه تفكرات اشتباه در رابطه با سازمان خود باشيم.
هر مشترى يك مشترى باارزش است

ــاده از بازاريابى تك به تك وجود دارد.  ــك دليل ساده براى رواج استف ي
ــث بازاريابى تك به تك در  ــه دليل بهره گيرى از كامپيوتر، بح ــروزه ب ام
مقياس وسيعى قابل اجرا و اقتصادى شده است. تكنولوژى پايگاه داده ها 
ــك مشتريان خود را  ــا مى دهد كه رد تك ت ــن امكان را به شركت ه اي

دنبال كنند.
مشترى مدارى كنار آمدن با مشتريان ناسازگار است

تعداد مشتريان ناسازگارى كه سازگار شده اند، شاخص مهمى براى درجه 
ــا شركت هايى است كه با مشترى سر و كار  ــدارى كاركنان و ي مشترى م
ــد، بخشى از مشتريان  ــى از مشتريان انتقاد مى كنن ــد. هميشه بخش دارن
ناراضى هستند، بخشى از مشتريان اعتراض مى كنند، بخشى از مشتريان 
مخالفت مى كنند و بخشى از مشتريان ناسازگار هستند. مشتريان ناسازگار 
بخش كوچكى از مشتريان را شامل مى شوند. به طور طبيعى حداكثر 10 
ــر مشترى مدارى در همين  ــد مشتريان ناسازگار هستند و اصلا هن درص
ــرى ناراضى و  ــت. شركتى كه تعداد مشت ــش ارتباط با مشتريان اس بخ

ناسازگار را كاهش دهد مشترى مدارتر است.
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شكايات مشتريان ارزان ترين راه شناخت مشتريان است
ــت ندارد كه شكايت بشنود خواه انتقاد مربوط به خودش  هيچ كس دوس
ــد يا شركتى كه در آن كار مى كند. اما همه شركت ها حتى برندهاى  باش
ــرح دنيا مشترى شاكى دارند. رسيدگى به شكايت مشتريان و كاهش  مط
ــا به مشترى راضى شاخص مهمى در  ــداد مشترى شاكى و تبديل آنه تع
ــت مى كنند؟ برخى از  ــا مشتريان چگونه شكاي ــدارى است. ام مشترى م
ــان از شكايت كردن واهمه دارند. آنان فقط راه خود را مى گيرند و  مشتري
مى روند. برخى از مشتريان، تجربه بدى از شكايت كردن داشته اند و هيچ 
ــت. بنابراين، اينها هم كنار مى روند.  ــب اثرى برايشان داده نشده اس ترتي
ــد يا سطحى به آن  ــران از شكايات مشترى دورى مى كنن ــى از مدي برخ
رسيدگى مى كنند. اما شركت ها و كاركنان مشترى مدار شكايات مشترى 
ــط رضايت او را فراهم مى كنند. طى  ــا دقت پيگيرى مى كنند و شراي را ب
ــى دو دهه گذشته، بسيارى از شركت ها دريافتند كه شكايات مشترى  يك
وسيله تشخيص نيازهاى مشترى و شنيدن پيشنهادات و نظريات آنها در 
مورد محصولات و خدمات است. در واقع وجود شكايت مشترى به بهتر 
شدن كار شما كمك مى كند. اگر به صحبت هاى مشتريان ناراضى گوش 
ــف خود پى مى بريد.  ــا نكته هايى مى آموزيد و به نقاط ضع ــد از آنه بدهي
ــه كار با شما  ــان مى دهد كه به ادام ــرى وقتى شكايت مى كند نش مشت
ــه خود نمى دهد.  ــر اين صورت زحمت شكايت ب ــد است در غي علاقه من
ــراغ شركت ديگرى برود به شما فرصت  ــد قبل از اين كه به س مى خواه

بيشترى بدهد.
  فرآيند مديريت شكايات مشترى

ــدى بگيريد و در نهايت  ــات: موضوع شكايت را ج ــف- دريافت شكاي ال
ــل در حال حل شدن است. بايد  ــرام به مشترى اطمينان دهيد مشك احت

نشان دهيد كه 100 درصد طرفدار مشترى هستيد.
ب- پيگيرى شكايات: حل شكايت را برعهده بگيريد. بايد سيستمى براى 
ثبت و بررسى شكايات مشتريان طراحى كنيد. اين فرايند كمك مى كند 

تا مشتريان و حتى كاركنان بدانند نقاط ضعف شان چيست.
ــد كه بررسى  ــات: اطمينان حاصل كني ــه موقع شكاي ــى ب ج- پاسخ گوي

شكايت طبق رضايت كامل مشترى صورت گرفته است.
ــد و از بروز مجدد آن  ــردن موانع: از شكايات درس  بگيري ــرف ك د- برط

جلوگيرى كنيد. نتايج بازخورد شكايات را به كاركنان اطلاع دهيد.
ارتباطات مشترى را با گوش كردن مديريت كنيد

هر شركت بايد گوش شنوايى براى مشتريان داشته باشد. صداى مشترى 
ــوردى است كه مشتريان از تجربه و انتظارات از محصول و  (voc) بازخ
ــورش دهيد گوش دادن  ــات شما دارند. به كاركنان شركت خود آم خدم
ــاى شركت است.  براى مشتريان،  ــه به مشترى در راس فعاليت ه و توج
ــود را درباره هزينه،  ــرا مى توانند مشكلات خ ــات اهميت دارد زي ارتباط
ــالا و يا خدمات ارائه دهند.  ــت، سرعت دريافت، سهولت دريافت ك كيفي
ــا نگرانى و شكايات خود را بيان كنند.  ــان دوست دارند فرصتى باشد ت آن
ــت ارتباط با مشترى شامل تمامى گام هايى است كه يك سازمان  مديري
ــراى ايجاد ارتباطات سودمند با مشترى برمى دارد. در مديريت ارتباط با  ب
ــد كه مشتريان قبلى سودمندتر از مشتريان جديد هستند و  مشترى بداني
شما با افزايش قدرت رقابت و بازگشت سريعتر سرمايه روبرو خواهيد بود.
رضايت كاركنان رابطه مستقيمى با رضايت مشتريان دارد

ــا نارضايتى و  ــه مستقيمى ب ــان رابط ــدى كاركن ــى و رضايتمن نارضايت
ــان افزايش يابد ميزان  ــدى مشترى دارد. هرگاه رضايت كاركن رضايتمن
ــت مشترى نيز افزايش مى يابد و هرگاه كاهش يابد ميزان رضايت  رضاي

ــد با تك تك  ــان وظيفه دارن ــش مى يابد. زيرا كاركن ــرى نيز كاه مشت
ــان تأثيرگذار  ــزان رضايتمندى آن ــاط برقرار كنند و بر مي ــان ارتب مشتري
ــت رضايتمندى مديران را تامين  ــد. شركت مشترى مدار، موظف اس باشن
ــه دارند به عوامل و موانع رضايتمندى كاركنان توجه  كند. مديران وظيف
ــواز باعث جلب رضايت مشترى  ــد. كاركنان مشترى مدار و مشترى ن كنن
ــه در رضايت مشتريان درون  ــد. موضوع مهم ديگرى كه هميش مى شون
سازمانى يا همان كاركنان مطرح مى شود، انگيزش كاركنان است. شركت 
مشترى مدار براى نارضايتى و ناراحتى كاركنان، اولويت هايى دارند و براى 
ــع مشكلات اقدام مى كنند. همچنين عوامل خروج كاركنان و مديران  رف
ــى و برطرف مى كنند. تقويت وجدان كارى و آموزش مديريت  را شناساي
ــاط  با مشترى، ضرورت هر شركت مشترى مدار است. كارمندان هر  ارتب
ــت بهترين مبلغان آن به شمار مى آيند.با استفاده از تجهيزاتى مانند  شرك
تلفن ويپ و نرم افزار CRM بهره ورى كارمندان را افزايش دهيد. دانش 
و مهارت مشترى مدارى را افزايش دهيد و كاركنان نالايق و بى مسوليت 

را اخراج كنيد. اجازه ندهيد مشترى فقط به يك كارمند وابسته شود.
وفادارى دليلى محكم براى اثبات رضايتمندى مشتريان نيست

رضايت مشترى به تنهايى تضمين كننده آن نيست كه او مشترى وفادار 
ــاى واقعى از طريق مشتريان  ــود. بر اساس اصل دمينگ، سوده شما ش
ــه فقط راضى هستند.  ــود، نه از طريق مشتريانى ك ــادار حاصل مى ش وف
ــان راضى احتمالا محصولى جديد از رقيب را نيز امتحان مى كنند  مشتري
و يا به سراغ محصولى با قيمت مناسبتر هم خواهند رفت. ولى مشتريان 
وفادار، به كالاها و خدمات شما افتخار مى كنند. مشتريان وفادار بزرگترين 
امتياز يك شركت مشترى مدار هستند. افزايش مشتريان وفادار، شاخص 
ــه مشترى دايمى  ــت. تبديل مشترى ب ــت سازمان اس ــى در موفقي مهم
ــان وفادار  ــت را تضمين مى كند. مشتري ــاب بانكى شرك ــا وفادار، حس ي
ــولات جديد شركت را به راحتى مى خرند و معمولا دوستان خود را  محص
ــق مى كنند. سود به دست آمده از يك مشترى وفادار  هم به خريد تشوي
ــا 8 برابر سود حاصل از مشتريان ديگر است. در مقابل ناراضى شدن  6 ت
يك مشترى وفادار، هزينه بسيار گزافى را به يك سازمان تحميل مى كند 
ــه به هيچ وجه قابل اندازه گيرى نيست.  رضايتمندى پيش نياز وفادارى  ك
و وفادارى پيش نياز سودآورى است و تا زمانى كه سودآورى تامين نشود 

به مقصد نخواهيم رسيد.
مشترى، داور نامريى و نهايى موفقيت يا شكست است

ــد كه بايد بگويند موفق بوده اند بلكه  ــران و كاركنان يك شركت نيستن مدي
ــودن يك شركت را مشخص  ــان هستند كه موفق يا ناموفق ب ــن مشتري اي
مى كنند. مشترى، داور نهايى است چون اگر مشترى نباشد سازمانى نيست 
ــرى از آن روى داور نهايى است كه سند  ــرى وابسته ايم. مشت ــا به مشت و م
موفقيت يا شكست سازمان را امضا مى كند و در هر صورت عدم رضايت او 
ــت كه منجر به شكست سازمان ها مى شود. شركت هاى بسيارى هستند  اس
كه فوق العاده خوب فعاليت مى كنند و كالا و خدمات آنان در سطح ممتازى 
است اما نتوانسته اند با مشتريان ارتباط برقرار كنند و مشتريان از آنها ناراضى 
هستند و اين يعنى شكست. مشترى تصميم مى گيرد كه با شما ارتباط برقرار 
ــد. مشترى تصميم مى گيرد محصولات شما را بخرد يا نقد كند. مشترى  كن
ــرد شما را به رقبا  ــا را مى دهد. مشترى تصميم مى گي ــوق كاركنان شم حق
ــح دهد. مشترى تصميم مى گيرد از شما چيزى نخرد. مشترى كيفيت  ترجي
ــا را اندازه گيرى مى كند. مشترى تصميم مى گيرد با شما قطع  محصول شم

رابطه كند و مشترى تصميم مى گيرد حساب بانكى شما را پر يا خالى كند.
hubspot  :منبع
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صنعـت لوازم خانگى يكى از رشته هاى شتاب دهنده توسعه صنعتى 
در هر كشـورى است كه براى صنايع ديگـر نيز ارزش افزوده ايجاد 
مى كند. محصولات اين صنعت علاوه بر تأمين  نياز ضرورى خانواده ها، 
در بخش هاى ادارى و تجارى نيز كاربرد دارد و سهم بسيار بزرگى از 
بازار هر كشورى را به  خود اختصاص داده است. از اين منظر، واكاوى 
فراز و نشيب خدمات مشتريان در صنعت لوازم خانگى، مى تواند چراغ 
راه بسيارى از صنايع ديگر نيز باشد. به همين بهانه به سراغ هوشنگ 
رحمانى مشاور و مدرس دوره هاى مديريت خدمات مشتريان رفتيم. 
او كـه هم اكنـون نايب رئيس كميسيون تخصصـى خدمات پس از 
فروش انجمن صنايع لوازم خانگى ايران است سال ها سابقه فعاليت 
در شركت هاى بزرگى همچون «شركت صنعتى پاكشـوما» و «گروه 
صنعتـى انتخـاب» را در كارنامه دارد و در گـذر از اين راه، تجربيات 

فراوانى اندوخته كه در ادامه بخشى از آن را مطالعه مى كنيد.
 از نگاه شما چه بايد و نبايدهايى پيش روى ارائه كنندگان 

خدمات پس از فروش در صنعت لوازم خانگى وجود دارد؟ 
در نسل چهارم بازاريابى، تمركز بر نياز مشتريان است. يعنى شناخت نيازهاى مشترى 
و انجام فرايند خدماتى كه اين نيازها پوشش داده شود و منجر به خلق ارزش براى 
مشترى و در نهايت رضايت و وفادارسازى مشترى بشود. بنابراين هر اقدام و فرايندى 
ــرف ارائه كنندگان خدمات كه منجر به خلق ارزش و رضايت مشترى شود بايد  از ط
انجام گردد و جنبه اقتصادى آن هم در نظر گرفته شود. ناگفته نماند كه هر اقدام و 
فعاليتى در اين راستا كه خلق ارزش نكند به رضايت مشترى نمى رسد و در صورت 
انجام هم بايد بلافاصله متوقف گردد. يك پرانتز هم باز كنم و بگويم به نظر من بهتر 
است به جاى خدمات پس از فروش، بگوييم خدمات مشتريان و يا بگوييم خدمات 

پس از خريد.
 اصـولا واحدهـاى خدمات پـس از فـروش كارآمد در 
صنعت لوازم خانگى براى موفقيت به چه ابزارهايى نيازمند هستند؟

ــق ارزش و براورد كردن انتظارات  ــدى يعنى تمام فرايندها بر محور ايجاد خل كارآم
مشتريان باشد. واحد خدمات مشتريان كارآمد يعنى استخدام نيروى انسانى مناسب 
ــارات مناسب براى آن بخش  ــا آموزش مناسب و ابزارهاى مناسب به همراه اختي ب
ــم در دو بخش سخت افزارى و نرم  ــى. حالا ابزارهاى مناسب را ه ــروى انسان از ني
ــت افزارى مانند ميز و صندلى و اتاق كار و تجهيزات  افزارى تعريف مى كنيم. سخ
ــرى و بخش نرم افزارى هم دانش موردنياز يك شغل بر محوريت  ادارى و كامپيوت
ــرم افزارهاى تخصصى. در واحدهاى خدمات مشتريان، سرمايه  مديريت دانش و ن

ــرم افزارهاى تخصصى و جامع  ــى پرسنل هستند كه در كنارش بايست ابزار ن اصل
خدمات مشتريان با توانايى ارائه گزارشات كاربردى همراه باشد.

 آيـا خدمات پـس از فروش در صنايع كشـور به ركن 
اصلى در عرصه رقابتى بدل شده يا خير؟

قطعا بله؛ زيرا اغلب محصولات در پروسه تكامل به سطح حدودا يكسان از نظر ظاهر، 
كيفيت و سهولت كاربرى رسيده اند و تقريبا همسان و همسطح رشد مى كنند. بنابراين 
آنچه مزيت رقابتى شركت ها و وجه تمايز آنها در بازار خواهد شد واحد خدمات كارآمد، 
آموزش ديده و حرفه اى است. همين حالا هم كيفيت ارائه خدمات مشتريان به ركن 

رقابت (مزيت رقابتى) تبديل شده است.
 آيـا شرايط سخت اقتصادى و تحريم هاى بين المللى 
تاثيرات مهمى بر رفتار مشـتريان در صنعـت لوازم خانگى گذاشته 

است؟
با توجه به كاهش توانايى شركت ها در پوشش انتظارات مشتريانف اين مسئله موجب 
ــده است. از طرفى تحريم ها موجب  ــش سطح نارضايتى يا كاهش رضايت ش افزاي
كاهش كيفيت محصولات توليدى شده و سطح رضايت مشتريان را پايين آورده و از 
طرف ديگر افزايش قيمت لوازم خانگى نيز بر اثر همين تحريم ها است. اين مشكلات 
باعث تمايل مشتريان به تعمير محصولات شان به جاى خريد محصول نو شده است. 
لذا در اين بازار، مسئوليت شركت هاى خدماتى افزايش يافته و بايد جهت ثابت نگه 
داشتن و افزايش رضايت مشتريان، به جذب پرسنل بيشتر يا جذب پرسنل متخصص 

و حرفه اى و مجهز به ابزارهاى مناسب از جمله نرم افزارهاى تخصصى اقدام كنند.
 يكـى از عوامـل مشـترى مدارى توجـه بـه حقـوق 
مصرف كننـده اسـت. شركت هـا اين حقـوق را چگونـه بايست در 

در گپ وگفت سروش خدمات با نايب رئيس كميسيون خدمات انجمن لوازم خانگى ايران عنوان شد:

مديريت بدون نرم افزار خدمات 
يعنى رانندگى با چشمان بسته

نعيم نوربخش
سروش خدمات
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سياست هاى كاريشان اعمال كنند؟
ــال سياست رعايت حقوق مشتريان در اين بازار رقابتى كه خدمات مشتريان را  اعم
تبديل به مزيت رقابتى كرده، همواره نتيجه بخش است. بايد تفكر مشترى مدارى از 
ــران ارشد تا سطح توليدكنندگان خدمات نزد مشتريان  سطح صاحبان سهام و مدي
ــاى شركت ها، بازمهندسى شده و بر اساس مواد كانون  ــارى باشد و تمام فراينده ج
ــدارد 13629 بازنوشته شوند تا تمامى عمليات  ــت از مصرف كنندگان و استان حماي

خدمات بر اين اساس اجرا بشود.
 شمـا در حوزه خدمات پس از فـروش چه چالش ها و 

پويش هايى را مهم ارزيابى مى كنيد؟
در حوزه خدمات مشتريان مانند تمام صنعت خدمات، اصلى ترين سرمايه شركت ها، 
نيروى انسانى است و اتفاقا چالش اساسى در اين حوزه هم همينجاست. اما راه حل 
چيست؟ اول استخدام پرسنل مناسب براى هر شغل؛ دوم آموزش مناسب به پرسنل 
چرا كه هر شغلى نيازمندى هاى خاص خودش را دارد و آموزش افراد بايد متناسب 
هر شغلى باشد. سوم تجهيز مناسب پرسنل، چرا كه وقتى شخصى مناسب يك شغل 
استخدام شده و آموزش ديده باشد حالا بايد به ابزارها ى مناسب هم تجهيز گردد. 
چهارم هم تفويض اختيار در حيطه هر شغل به خصوص براى نفراتى كه مستقيم با 

مشترى ارتباط دارند. 
 به نظر شما نرم افزارهاى تخصصى همچون سروشان 
در ارائه خدمات مطلوب و بهينه سازى فرايندهاى سازمانى چه نقشى 

دارند؟ 
اين نرم افزارها يك ابزار مناسب در صنعت خدمات مشتريان است كه بسيار كاربردى و 

راهگشاست. البته اگر در مراحل اوليه توسعه شركت و همزمان با نوشتن فرايندهاى 
شركت ها، نرم افزار سروشان پياده سازى بشود به توسعه شركت سرعت داده و روشن 

كننده مسير حركت خواهد بود.
 بـا اين تفاسيـر آيا بهره بردن از نـرم افزارهاى جامع 

خدمات براى شركت ها را سودآور ارزيابى مى كنيد؟
داشتن ابزارهاى مناسب جزو بايدهاى هر شركت مدرن و پيشرو است. به كارگيرى 
ــا، كاهش نياز به نيروى انسانى،  ــرم افزارهاى جامع، موجب چابك شدن فراينده ن
ــراى مديران و  ــارى، افزايش سرعت تصميم گيرى ب ــش هزينه هاى دوباره ك كاه
هدف گذارى و تصميم سازى درست مى شوند. به طوركلى مديريت عملكرد و تعريف 
ــژى آينده در هر شركتى بدون نرم افزارهاى جامعى خدمات مانند رانندگى با  استرات

چشمان بسته است. هوشنگ رحمانى: به كارگيرى نرم افزارهاى 
جامع، موجب چابك شدن فرايندها، كاهش نياز به 
نيروى انسانى، كاهش هزينه هاى دوباره كارى، 
افزايش سرعت تصميم گيرى براى مديران و 
هدف گذارى و تصميم سازى درست مى شوند. 
مديريت عملكرد و تعريف استراتژى آينده در هر 
شركتى بدون نرم افزارهاى جامع خدمات مانند 
رانندگى با چشمان بسته است



 IT بـراى بررسـى موضوع خدمـات پس از فـروش در صنعت
بـه سـراغ يكى از كارشناسان با دانش ايـن حوزه رفتيم كه در 
عرصه فنـاورى اطلاعات كارنامه موفقى از خود برجاى گذاشته 
اسـت. آرش ضرابى از سال 1372 بـه بازار آى تى وارد شده و 
تجربـه اصلى وى راه انـدازى دو مركز خدمـات پس از فروش 
«مـاى اچ پى» و «بهين تكنولوژى» و همچنين مديريت خدمات 
پـس از فـروش شركت هـاى امرتات و دفتر مركـزى ايسوس 
در ايـران بوده اسـت. او دوره ديده دو شركـت بزرگ خدماتى 
كشـور امارات يعنـى «جامبو» و «ردينگتون» بـوده و هم اكنون 
در سمـت مدير خدمات پس از فروش شركت بهين تكنولوژى 
انجـام وظيفه مى كند. شركت خوشنامـي كه در عرصه خدمات 

مشتريان از نرم افزارهاي جامع سروشان بهره مي برد.
بـا ضرابـى كه رياسـت كميسيون شكايـات اتحاديـه فناوران 
تهران را نيز برعهده دارد پيرامون خدمات مشتريان و چالش ها 

و پويش هاى آن به گفت وگو نشستيم كه در ادامه مى خوانيد. 

 از نگـاه شمـا چـه بايـد و نبايدهايـى پيش روى 
ارائه كنندگان خدمات پس از فروش در صنعت رايانه و فناورى 

اطلاعات وجود دارد؟
ــب آنها به واسطه قوانين وضع  ــاى خدماتى مشكلاتى دارند كه اغل شركت ه
ــدت زمان 18 ماهه گارانتى است  ــده هستند. يكى از اين قوانين، تعيين م ش
ــن شده است. در نظر  ــان حمايت از مصرف كنندگان تعيي ــه از سوى سازم ك
ــده و گارانتى كننده هستند و نه  ــد كه بيشتر شركت ها، وارد كنن ــه باشي داشت
ــدارى مى كند كه در عرف جهانى  ــد كننده! واردكننده دستگاهى را خري تولي
ــص ارز و واردات،  ــت و پس از مشكلات تخصي ــى اس ــاه داراى گارانت 12 م
ــن حالت بين 3 تا 4  ــه مرحله فروش مى رسد در بهتري ــى كه دستگاه ب زمان
ــاه از گارانتى بين المللى آن گذشته است. پس دستگاه 8 ماه گارانتى دارد و  م
ــى شركت 10 ماه بدون هيچ پشتوانه اى  ــاه بايد ارائه خدمات نمايد يعن 18 م
ــى شكايت هاى ثبت شده در كميسيون شكايات  بايد خدمات بدهد. ريشه ياب
اتحاديه، ما را به اين نتيجه رسانده كه «پذيرشگر» مهمترين عامل در ايجاد 
نارضايتى مشترى است و همچنين شكايات بسيارى از برخورد بد اين افراد با 
ــان داريم كه نشان مى دهد نبايد افراد كم حوصله را در سمت پذيرش  مشتري

بكار گرفت.
 آيـا خدمات پـس از فروش در صنايـع ما به ركن 

اصلى در عرصه رقابتى بدل شده يا خير؟ 
ــه تنهايى برگ  ــت رقابتى مهم است اما ب ــس از فروش يك مزي ــات پ خدم
ــدى جامعه همچنان اهرم قيمت  ــده قطعى نيست. با توجه به سطح درآم برن
ــود و عدم اعتماد كامل به ماهيت  ــه عنوان ركن اصلى خريد استفاده مى ش ب
گارانتى موجب شده كه مشتريان حتى به خريد دستگاه هاى استوك و دست 

دوم روى بياوردند تا هزينه كمترى پرداخت نمايند.
 بـا اين وجود آيا خدمات پس از فروش بر تصميم 

مشترى در هنگام خريد هم اثرگذار است؟
ــذارى آنقدر كه اهرم قيمت  ــه كه در پرسش قبلى گفتم اين تاثيرگ همانگون
موثر است جايگاهى ندارد. اما اگر سطح درآمدى مشترى به گونه اى باشد كه 
ــد دستگاه آكبند خريدارى كند حتما سعى در انتخاب دستگاه گارانتى دار  بتوان

خواهد داشت.
 يكـى از عوامـل مشـترى مدارى توجه بـه حقوق 
مصرف كننـده است. اين حقوق را چگونه در سياست هاى كارى 
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آرش ضرابى: خدمات پس از فروش يك مزيت 
رقابتى است اما به تنهايى برگ برنده قطعى نيست. 
با توجه به سطح درآمدى جامعه همچنان اهرم 
قيمت به عنوان ركن اصلى خريد استفاده مى شود و 
عدم اعتماد كامل به ماهيت گارانتى موجب شده كه 
مشتريان حتى به خريد دستگاه هاى استوك و دست 
دوم روى بياوردند تا هزينه كمترى پرداخت نمايند

شركت ها بايد اعمال و لحاظ كرد؟ 
ــت از مصرف كننده كه  ــان حماي ــوى سازم ــده از س ــوارد اعلام ش ــام م تم
حداقل هاى خدمات رسانى به مشترى هستند مى بايست توسط پرسنل انجام 
ــرد. با رعايت اين موارد و همچنين كمى هم حمايت بيشتر از مشتريان،  پذي

موجبات رضايتمندى آنها فراهم خواهد شد.
 به نظر شما در آينده بازار از بين دو گزينه كيفيت 
محصولات يا كيفيت ارائه خدمات پس از فروش، كدامشان به 

ركن اصلى رقابت بدل خواهد شد؟
ــت ارائه خدمات پس از فروش محصول،  ــه كيفيت محصول و كيفي دو گزين
هيچ وقت از هم جدا نخواهند بود. از طرفى بيشتر كمپانى ها به سمت ساخت 
ــالاى مصرفى با كيفيت پيش مى روند تا محصول با دوام. يعنى براى يك  ك
ــا ارائه خدمات خوب در نظر ميگيرند به  ــالا مثلا 2 سال تضمين كيفيت ب ك
همراه 3 سال خدمات پس از فروش و تامين قطعه اما پس از آن ديگر هيچ 
پشتيبانى از آن نمى نمايند. اما در قديم كالايى كه خريدارى مى شد 10 سال 

بدون هيچ مشكلى كار مى كرد!
 از نگـاه شمـا به عنـوان يك كارشنـاس شرايط 
سخـت اقتصـادى ساليان اخيـر و تحريم هاى بيـن المللى چه 
تاثيرات مهمى بر رفتار مشتريان اين صنعت گذاشته است؟

ــدم استفاده از  ــد از نظر مشترى ع ــر دستگاهى خراب مى ش ــه اگ درگذشت
ــود. اما اكنون اصلا  ــاه ديگر امكان پذير ب ــاه و خريدارى يك دستگ دستگ
ــرى با قيمت 2.5  ــال دستگاهى كه زمانى مشت ــن گونه نيست. براى مث اي
ــى براى تعويض  ــود پس از دو سال وقت ــان خريدارى كرده ب ــون توم ميلي
ــه مى كرد مى بايست 3 ميليون تومان فقط هزينه آن  صفحه نمايش مراجع
را پرداخت مى كرد! اين مسئله استفاده حداكثرى از دستگاه را در پى داشت 
ــه مراكز گارانتى و تعميراتى و در پى آن ازدياد  ــه مراجعه بيشتر ب و در نتيج

شكايات از اين شركت ها.
 آيا الزام بهره بردن از نرم افزارهاى جامع خدمات 

پس از فروش را براى شركت ها سود آور ارزيابى مى كنيد؟ 
اگر سازمانى بخواهد خدمات درستى به مشتريان ارائه نمايد ديگر نمى توان 
با برنامه هاى آفيس و اكسل و يا به صورت سنتى كنترل هاى مورد نياز را 
انجام داد. به اين دليل وجود برنامه هاى جامع خدماتى، جايگاه خاصى در 
بين شركت ها پيدا كرده اند و در اين راه در حال سبقت گرفتن از يكديگر 
هستند. امروزه همه شركت ها بايد به سوى نرم افزارهاى تحت وب پيش 
بروند و اگر تا چند ماه آينده و با سرعت رشد تكنولوژى پيش نروند حتما 
ــاى قديمى خواهند بود.  ــا مجبور به تعويض نرم افزاره مديران شركت ه
ــرى و يا از روى موبايل كارهاى مورد نياز را  ــد بتوان در محيط هاى اب باي

انجام داد.
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چهارمين نمايشگاه تخصصى دوچرخه، موتورسيكلت، وسايل نقليه موتورى و هيبريدى و قطعات يدكى 
از تاريخ 20 تا 23 دى ماه سال جارى با حضور 120 شركت و بيش از 400 برند در مركز نمايشگاه هاى 
بين المللى شهر آفتاب برگزار شد. در اين رويداد بزرگ، برخى مديران و كارشناسان شركت سروشان 
نيز به عنوان نخستين مركز مشاوره مديريت خدمات پس از فروش در ايران حضور داشتند و به تبادل 
نظر با مديران كمپانى هاى بزرگ اين عرصه پرداختند. گفتنى است راهكارهاى نرم افزارى خدمات پس 
از فروش سروشان داراى بيشـترين تعداد مخاطب و مشـترى در صنعت موتورسيكلت ايران بوده كه 

نشان دهنده مقبوليت و جامعيت اين برند در ميان صنايع برتر كشور است.

چند قاب از متن و حاشيه چهارمين نمايشگاه دوچرخه، موتورسيكلت
وسايل نقليه موتورى و هيبريدى و قطعات يدكى

آلبوم عكسى از حضور سروشان 
در بزرگترين نمايشگاه موتورسيكلت سال
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ترفند كليدى 
در فرايند فروش موفق 12

  Tim Riestererتيم ريسترر
متخصص مديريت راهبردى 

ترجمه: سروش خدمات/ نعيم نوربخش

هنگـام ورود به بازارهاى تـازه ممكن است تصور كنيد كه نياز 
بـه صرف زمان زيـادى براى شناسايى نيازهـاى كوتاه مدت و 
اهـداف بلندمدت خريداران بالقوه داريـد. اما وقتى مى خواهيد 
تكليف يك معامله را به سرعت معلوم كنيد وقت چندانى براى 
تلف كـردن نمى ماند. به طور خاص در فروش به كسب وكارها 
يا فـروش B2B پيگيرى روال هاى معمول تأخير زيادى ايجاد 
مى كنـد كـه خـود مى تواند مشـترى را از تصميم بـراى خريد 

منصـرف كند. اما خبـر خوب اين است كه شما هميشـه ملزم 
بـه پيروى از رويه هـاى رايج فروش نيستيـد. در ادامه دوازده 
ترفنـد ساده در فروش را بـه شما معرفى مى  كنم كه براساس 
يافته هـاى علمى و روانشـناسى مى توانند ضمـن كوتاه كردن 
چرخـه فروش، با سرعت بخشـيدن به رونـد تصميم گيرى از 
سوى مشترى، درآمد شما را در كوتاه مدت افزايش دهند. اين 

دوازده ترفند از اين قرارند:

1

2

3

ــوه شما سواد ديجيتال خوبى دارند و پيشاپيش سابقه خدمات يا كالاى شما را مورد مطالعه قرار  ــان بالق مشتري
مى دهند. پس وقتى با شما تماس مى گيرند احتمالا گزينه هاى رقيب را كنار گذاشته اند. آنها خدمت يا كالاى 
رقيب شما را نيز ارزيابى كرده اند. اگر فورى به درخواست استعلام آنها پاسخ ندهيد احتمال باختن به رقيب خود 
ــد. پاسخ فورى، بخت انعقاد معامله را دو برابر مى كند. براى اين منظور با به كارگيرى فرايند  ــش داده اي را افزاي
ــون، استعلامات را از مسير درست به مسئول درست آن در سازمان هدايت كنيد. با ارسال ايميل هاى  اتوماسي

خودكار به مشترى خبر دهيد كه از تصميم او آگاه شده و در حال رسيدگى به درخواست او هستيد.  

ــت از شخصيت مشتريان احتمالى محصول خود، وقتتان را براى معرفى محصول به اشخاص نادرست تلف  ــا درك درس ب
ــت ادارى، سايز شركت يا سابقه خريدهاى  ــج براى شناسايى مشترى بالقوه مانند عنوان شغلى، موقعي ــد. ضوابط راي نكني
گذشته به هيچ وجه ابزارهاى مناسبى نيستند. مطالعات جديد دو ضابطه ديگر را شناسايى كرده كه كارايى بسيار بالاترى 
ــر آنهاست و دوم شناسايى  ــت ماهيت مشكلاتى كه خريدار درگي ــى تصميم مشترى دارند؛ نخست شناخ ــراى پيش بين ب
ــد. با آگاه شدن از اين دو موضوع  ــب شده تا خريدار پى به مشكل خود برده و در صدد حل آن برآي ــه موج ــى ك رخدادهاي
ــر گونه مانعى را كه احتمال دارد در مسير تجربه خريد براى مشترى شما رخ دهد از مسير خارج كنيد و او را  ــد ه مى تواني
به اتخاذ سريع تر تصميم هدايت كنيد. پس ديگر وقت خود را صرف شناخت وضعيت دموگرافيك مشتريان بالقوه نكنيد.

ــؤالات زيادى مطرح مى كند، احتمال زيادى هست كه هرگز محصولى مانند محصول شما را نخريده باشد. مشكل  ــى خريدار س وقت
اينجاست كه وقتى در يك مكالمه تلفنى حداكثر 30 دقيقه اى بايد به مشترى پاسخ دهيد، او تمام زمان مزبور را صرف طرح پرسش هايى 
مى كند تا دريابد محصول شما پاسخگوى نيازهاى او خواهد بود يا خير. تلاش كنيد در تله پاسخ دادن به تك تك سؤالات ريز ودرشت 
مشترى گير نيفتيد. در غير اين صورت لجام گفت وگو را به او واگذار كرده ايد و مكالمه به سوى موضوعاتى مى رود كه هيچ ربطى به 
كالا يا خدمت شما ندارد. به ياد داشته باشيد كه مشترى در حوزه اى كه در آن مشكل پيدا كرده يك متخصص نيست. پس اين شما 
هستيد كه بايد بحث را هدايت كنيد تا به نتيجه دلخواه برسد. براساس تجربه اى كه داريد زمان را صرف طرح مشكلاتى كنيد كه انتظار 
داريد مشترى با آنها مواجه شده باشد. هدف مشخصى درباره موضوعات ضرورى در ذهن داشته باشيد و مسير مكالمه را به سوى آنها 

ببريد. با هدايت مكالمه نه تنها جلوى اتلاف وقت را مى گيريد بلكه خود را به عنوان يك متخصص به مشترى مى شناسانيد. 
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نيازهايى كه دور از چشم مشترى مانده اند را به او يادآورى كنيد. در بسيارى از موارد مشتريان تفاوتى ميان عوامل فروش قائل نيستند و اين 
يعنى در اغلب موارد مشترى به دشوارى مى تواند تمايزى ميان محصول شما با محصول رقبا بيابد. اين مشكل از آنجا ناشى مى شود كه فروشنده 
مى خواهد روى نيازهاى مطرح شده از سوى مشترى متمركز بماند. يعنى چيزى كه مشترى فكر مى كند به آن نياز دارد و نه نيازهايى كه از آنها 
اطلاع نداشته يا مدنظر قرار نداده است. وقتى روى نيازهاى مشترى متمركز شويد در نهايت پيشنهادهايى كليشه اى به او مى دهيد كه نمى تواند 
وجه تمايز ميان محصول شما با رقبا را نمايش دهد. نتيجه اين كه مكالمه اى بازارى خواهيد داشت چرا كه مشترى پيشنهادهاى مشابهى از 
رقباى شما نيز دريافت كرده است. مشترى تمايل به پيروى از روال هميشگى دارد و ضرورتى براى تغيير وضع موجود حس نمى كند. وقتى 
مشترى تصميم به خريد بگيرد اما ارزش كامل راهكار پيشنهادى شما را درك نكند تلاش خواهد كرد با درخواست تخفيف، ارزش مفقوده را 
به معامله بيفزايد. براى عبور از اين وضعيت كليشه اى شما بايد قادر باشيد ضرورت ايجاد تغيير را با اشاره به نيازهاى ناديده مانده به مشترى القا 
كنيد. مشكلات، كمبودها يا فرصت هاى از دست رفته مواردى هستند كه ممكن است مشترى از آنها مطلع نباشد اما مانعى در نيل به اهداف 

مطلوبش است. به اين ترتيب بصيرتى ارزشمند در اختيار مشترى مى گذاريد كه رقيب شما آن را ارائه نمى كند. 

مطالعات جديد نشان داده است كه براى افزايش اثرگذارى متقاعدكننده روى مشترى لازم است كه پيش از شنيدن پرسش هاى مشتريان 
بالقوه، اقدام به ارائه اطلاعات و آگاهى رسانى كنيد. به اين منظور بايد سه گام را به صورت منظم و پى درپى برداريد: داده، بصيرت و پرسش. 
در گام نخست بايد داده هاى مرتبط با يك عامل خارجى كه براى كسب وكار مشترى واجد اهميت است ارائه شود. در گام دوم داده هاى 
ارائه شده بايد از طريق قرار دادن اطلاعات مزبور در قالب موقعيت فعلى خريدار به پيامى بينش افزا تبديل شود. تنها پس از اين مراحل است 
ــد گام سوم برداشته شده و پرسشى انعكاسى به منظور ترغيب مشترى به ورود به بحث طرح شود. اين روش موجب مى شود كه  ــه باي ك
چالش بر دوش مشترى نهاده  شود و او با تجديدنظر در موقعيت فعلى خود به فكر  بيفتد كه محصول شما چگونه چالش هاى كسب وكارش 

را مرتفع مى سازد. فايده ديگر اين روش شكل گيرى مكالمه اى پرمعنا و فراموش نشدنى براى مشترى است.

خوب است كه به مشترى بگوييد در صورت استفاده از محصول شما چه منافعى به دست مى آورد و بهتر است كه نتايجى با عدد 
ــه كنيد. اما عدد براى ترغيب مشترى به خريد و تحريك عواطف او به تنهايى كافى نيست. اگر واقعا مى خواهيد يك  ــم ارائ و رق
مشترى بالقوه به بالفعل تبديل شود بايد به او نشان دهيد كه در صورت عدم خريد محصول شما چه مخاطراتى در پيش خواهد 
داشت. اكثر فروشندگان تصور مى كنند كه محصول آنها راه حل مناسبى براى مشتريان است اما براى مشترى محصول شما صرفا 
يك راهكار نيست بلكه به معناى تحولى در روند مديريت پروژه است. مردم به طور طبيعى علاقه دارند كه وضعيت فعلى را حفظ 
كنند پس اگر نتوانيد ارزش تغيير را براى آنها به تصوير بكشيد آنها اقدام به خريد نخواهند كرد. به اين منظور ابتدا بايد وضعيت 

فعلى را مخاطره آميز و ناپايدار جلوه دهيد و سپس آينده كسب وكار او را در صورت استفاده از محصول شما ترسيم كنيد.

ــه ارائه كرده ايد را فراموش  ــس از گفت وگو با شما حدود 90 درصد از اطلاعاتى ك ــى طى 48 ساعت پ ــرى احتمال مشت
ــش كوچك 10 درصدى باقى مانده نيز نظم و ترتيب خاصى ندارد و كاملا تصادفى است مگر اين كه شما  ــد. بخ مى كن
تدبيرى براى كنترل اين 10 درصد بينديشيد. اين پيام 10 درصدى بايد بيانيه اى دقيق و صريح درباره مهم ترين بخش از 
گفته هاى شما باشد كه مى خواهيد مشترى آن را به ياد بسپارد و بر اساس آن اقدام كند. در اين پيام بايد يك نكته اصلى 
با سه يا چهار نكته پشتيبان ارائه شود. اين پيام بايد با عاملى كه از نظر خريدار ارزشمند است مرتبط باشد. بهتر است كه 
پيام مزبور منحصر به محصول شما باشد و رقبا آن را پيشنهاد نكنند. مشترى بايد اين پيام را به راحتى به خاطر سپرده 

و با ديگران در ميان بگذارد. بهتر است كه در آن عبارتى گنجانده شود كه مشترى را به انجام عملى تشويق مى كند.

شما با متخصصان در حرفه خود به صورت روزانه و مستمر در تماس هستيد. بنابراين اطلاعات خوبى از چالش هاى حوزه 
كارى خود در اختيار داريد كه مشتريان بالقوه شما از آن بى بهره اند. اين دانش و اطلاعات تخصصى مى تواند ارزش بالايى 
براى مشتريان شما داشته باشد. آنها مى خواهند از تجربه شما بهره مند شده و با چالش ها يا ترندهاى روز در آن حوزه خاص 
ــش مى برند. اين دقيقا همان  ــر فعالان آن حوزه چگونه روال كارى خود را پي ــد. مشتريان مى خواهند بدانند ساي ــا شون آشن
ــران كسب وكارها به دنبال آن هستند. از آنجا كه احتمالا بيش از 80 درصد از معاملات شما براى  ــى است كه مدي اطلاعات
ــر بتوانيد با به اشتراك  گذاشتن اين دست اطلاعات، حمايت  ــاد نهايى به امضاى لايه هاى بالاى مديريتى نياز دارد اگ انعق
مديران شركت هاى خريدار را از همان ابتداى فرايند فروش كسب كنيد، به ميزان زيادى در زمان صرفه جويى خواهيد كرد.

8
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اعطاى تخفيف هاى فصلى يا پايان سال نمى تواند خريداران بالقوه را به اقدام زودهنگام ترغيب كند. آنها هيچ اهميتى براى 
سهميه هاى داخلى كسب وكار شما براى فروشنده ها قائل نيستند و اين يعنى زمانبندى شما نقشى در متقاعد كردن مشتريان 
ــاد قرارداد ندارد. اگر مشترى احساس نمى كند كه هم اكنون بايد از شما خريد كند قرارداد فروشى در كار نخواهد بود.  ــه انعق ب
ــن موضوع براى اهداف كسب وكار مشترى مهم نباشد در اولويت كارهاى او قرار نخواهد گرفت. پس بايد چيزى پيدا  ــر اي اگ
كنيد كه براى نيازهاى كسب وكار مشترى از ضرورت فورى برخوردار باشد. يك رويداد برجسته در كسب وكار مشترى خود، 
ــى داخلى را برگزينيد. رويدادى كه تاريخى معين و قطعى داشته باشد و براى  ــد مجمع پايان سال مالى يا يك گردهماي مانن
ــش از موعد مقرر تأثيرگذار بنمايد. يك جدول زمانى براى انجام مراحل نهايى شدن قرارداد  ــرى خريد محصول شما پي مشت
پيش از موعد مقرر تدوين كنيد و گام هاى دقيقى را مشخصى كنيد كه صراحتا نشان دهد در صورت عدم پيگيرى در چارچوب 

زمانبندى شده چه زيانى براى كسب وكار مشترى خواهد داشت.

ــد باشد. غالبا نياز است كه چند نفر را در  ــه ندرت اتفاق مى افتد كه فقط يك نفر مسئول تصميم گيرى براى خري ــار ب بسي
دپارتمان هاى مختلف و در سطوح مديريتى متفاوت متقاعد و راضى به خريد محصول خود كنيد. بزرگترين چالش در مسير 
فروش، همين موفقيت در ايجاد اتفاق نظر ميان سطوح مختلف تصميم گير در يك سازمان است. از آنجا كه احتمالا شما 
از تجربه فروش بالاترى نسبت به مشترى برخوردار هستيد و به خوبى مى دانيد چه كسانى بايد در فرايند خريد مشاركت 
ــد، بايد دانش خود را با خريدار به اشتراك بگذاريد تا روند فروش تسريع  ــه و اين افراد چه نيازها و پرسش هايى دارن داشت
ــت تدوين كنيد كه پيشاپيش پاسخ  ــا همراهى خريدار يك نقشه راه با مداخله افراد درس ــه اين ترتيب مى توانيد ب ــود. ب ش

مناسبى به سؤالات مديران تصميم گير مى دهد. 

مشترى احتمالى شما هنگام مذاكره درباره قيمت به نخستين رقمى كه از طرف شما ارائه شود خواهد چسبيد. با ارائه پيشنهاد 
نخست و ايجاد يك نقطه مرجع براى خريدار، بهتر مى توانيد روى درك مشترى از ارزش محصول خود اثرگذارى كنيد. دليل 
ــى كه دريافت مى كنند بيشتر تكيه  ــده روانشناختى است كه مى گويد مردم روى نخستين بخش از اطلاعات ــن امر يك پدي اي
ــى با تصميمى مواجه هستيد كه ابهاماتى دارد به طور طبيعى روى يك نقطه مرجع مى ايستيد و ارزش معامله را  ــد. وقت مى كنن
ــع مذاكره را مطرح كند محور جريان مذاكره را تعيين  ــد. پس هر طرف معامله كه نخستين رقم و مرج ــاس آن مى سنجي براس
خواهد كرد. اگر منتظر بمانيد تا مشترى نخستين پيشنهاد را طرح كند قطعا رقم پايينى ارائه مى كند و ناچار مى شويد براى بالا 
ــى كنيد. اگر شما نخستين رقم را پيشنهاد كنيد مشترى براى پايين آوردن آن چانه زنى مى كند اما شما هنوز  ــردن آن چانه زن ب

قادر خواهيد بود كه سود كسب كنيد. 

مشتريان احتمالى شما زمان نامحدودى 
براى مذاكره ندارند. اگر بتوانيد براى يك 
ــه وقت بگيريد  ــه تلفنى 45 دقيق مكالم
بسيار خوش اقبال قلمداد مى شويد. با اين 
محدوديت زمانى نمى توانيد در جريان يك 
ــام اطلاعات لازم را يكجا ارائه  مكالمه تم
ــام كاتالوگ ها و اسنادى  كنيد. مشترى تم
ــراى او مى فرستيد مطالعه نخواهد  را كه ب
ــى كه به او  ــرد و بخش كمى از اطلاعات ك
به صورت شفاهى داده ايد را به خاطر خواهد 
ــرد. به همين دليل بايد از زمانى كه براى  سپ
ارائه پيشنهاد فروش در اختيار داريد به بهترين 
شكل استفاده كنيد. بخش 10 درصدى از پيام 
ــرار دهيد. يك انتظارى كه از  خود را مدنظر ق
مشترى پس از پايان مكالمه داريد را مشخص 
كنيد. مهم ترين اطلاعاتى كه مشترى بايد درك 

ــد كه روند معامله تسريع شود؟  ــد كدام است؟ كدام اطلاعات كمك مى كن كن
ــاده كنيد تا مشترى فرصت داشته باشد  ــى خارج از جريان مكالمه استف از زمان
ــاد شما را مورد ارزيابى مجدد قرار دهد. اگر درخواست محتواى بيشترى  پيشنه

دارند وقت را تلف نكنيد و اطلاعات بيشتر را براى او ارسال كنيد. co
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 به نظـر شما، موضـوع رضايت 
مشـتريان تـا چه انـدازه بر موفقيـت برندها 
اثرگـذار اسـت؟ و آيـا اين مهم بـا ارائه يك 
خدمـات پس از فـروش نسبى بـه سرمنزل 

مقصود مى رسد؟
ببينيد كار من از روز اول، خدمات بود؛ مهمترين چيزى 
ــه در فروش مى تواند كمك كند اين است كه اولويت  ك
ــا خدمات پس از فروش باشد. اگر كسى بخواهد در  شم
ــش را از روز خريد تا  ــس قوى باشد بايد مشتريان بيزين
ــاده مى كنند پشتيبانى كند.  ــى كه از آن كالا استف زمان
ــا ارائه يك خدمات خوب و مشترى مدارى دستيابى به  ب
ــه هيچكس را به شما و برند شما  مشتريان وفادارى ك
ترجيح ندهند كاملا دست يافتنى است. رضايت مشترى 
بايد اولويت تمام كسب و كارها باشد. پدران ما از قديم 
ــرى بگوييد ارباب رجوع. پس  يادمان دادند كه به مشت
ــام هزينه هاى ما را  ــت و اوست كه تم ــاب ما اس او ارب
ــك مشترى، محصول و  ــش مى دهد. پس وقتى ي پوش
ــات ما را نسبت به ديگران در اولويت قرار داده، ما  خدم
هم بايد طورى به وى سرويس بدهيم كه مشترى دائم 
و وفادار ما بشود. در اين صورت كسب و كار ما حتى در 

بحران هاى اقتصادى هم پايدار مى ماند.
 نيازهاى مشتريان امروز صنعت 
موبايـل در مقايسـه با سال هـاى گذشته چه 

تفاوت هايى پيدا كرده است؟
ــى سال هاى اخير تفاوت ها و امكانات  در اين عرصه ط
ــاز مشترى فقط  ــده است. زمانى ني ــارى پديدار ش بسي
ــراى تماس بود اما گوشى ها  ــك دستگاه تلفن ساده ب ي
ــون شدند از يك دستگاه  ــى تبديل به اسمارت ف از وقت
ــن كاركرد متفاوت  ــه دستگاهى با چندي ساده تبديل ب
ــه مى بايست با كامپيوتر  ــى اكثر كارهايى ك شدند. يعن
ــام بشود حالا روى تلفن  و نرم افزارهاى تخصصى انج
همراه قابل انجام است و اين دستگاه الكترونيكى ديگر 
هميشه و همه جا همراه ما است. بنابراين موبايل اهميت 

زيادى بين اقشار مختلف دنيا پيدا كرده است. نفوذ تلفن 
ــالا رفته و برخى مردم  ــراه در خانواده ها به شدت ب هم
ــا كاركردهاى متفاوت  ــى دو يا سه دستگاه گوشى ب حت
دارند. نتيجه مى گيريم برندها و مراكزى كه سريع ترين 
ــا  و خدمات را به مشتريان  ــن سرويس ه و باكيفيت تري
ارائه كنند مى توانند گوى سبقت را از ديگر رقبا بربايند.

سخـت  اقتصـادى  شرايـط   
سال هاى اخيـر و تحريم هـاى بين المللى چه 
تاثيرات مهمى بر رفتار مشتريان صنعت تلفن 

همراه داشته است؟
ــد بگويم چون مردم بيشتر  ــه با اين موضوع باي در رابط
ــى مى كنند از اين  ــان را صرف كالاهاى اساس هزينه ش
ــن همراه قوى عمل  ــد در بخش خدمات تلف جهت باي
ــات پس از فروش، جور  ــرد. چرا كه الان بخش خدم ك
ــروش ضعيف تر شده  ــن صنف را مى كشد و بخش ف اي
ــر براى خريد موبايل جديد  است. اين روزها مردم كمت
اقدام مى كنند و ترجيح مى دهند همان كالا را نگه دارند 
و تعمير كنند تا هزينه هاى شان كمتر شود. بالطبع در اين 
ميان شركت هاى داراى خدمات پس از فروش مناسب، 
ــرف اول را مى زنند. مجموعه هايى كه داراى سيستم  ح
ــى به مشترى  ــرش و اطلاع رسان ــح و سريع پذي صحي
هستند مثل آنچه كه در نرم افزارهاى خدماتى سروشان 

ديدم از آن به عنوان يك نقطه قوت ياد مى كنند.
 پـس بـه خوبـى مى دانيـد كـه 
سروشـان بزرگتريـن و نخستيـن مجموعـه 
نرام افزارهاى خدمات پس از فروش در ايران 
را ارائه مى دهـد. اين همكارى و دوستى شما 
با سروشان از چه زمانى شكل گرفته كه تا به 

امروز ادامه داشته است؟
خب من از سال هاى دور چه در اصفهان و چه در تهران 
ــره مى برم. به توصيه من  از نرم افزارهاى سروشان به
ــارى از سروشان استفاده  ــم دوستان و همكاران بسي ه
ــد كه اتفاقا بسيار هم راضى هستند. خوشبختانه  مى كنن

در گفت وگوى سروش خدمات با رييس سابق اتحاديه تلفن همراه اصفهان عنوان شد:

يكـى از فعـالان باسابقـه صنف 
تلفن همراه در ايران بدون شك 
حسن ميرشمشيرى است. مردى 
كه بـا 40 سال سابقه كسب وكار 
در بازار، حدود 16 سالى مى شود 
كـه سابقـه عضويـت در هيـات 
رييسـه اتحاديـه تلفـن همـراه 
و  دارد  كارنامـه  در  را  اصفهـان 
سال هـا رياست ايـن اتحاديه و 
همچنين كميسيون آموزش اتاق 
اصنـاف اصفهان را نيـز برعهده 
پيرامـون  او  بـا  اسـت.  داشتـه 
خدمـات پس از فـروش در بازار 
تلفن همراه به گفت وگو نشستيم 
كه شنيدن نقطـه نظراتش خالى 

از لطف نيست.

 نيما نوربخش
سروش خدمات

مشترى مدارى 
رمز عبور از بحران هاى اقتصادى



ــش مى نشينند و بررسى  ــار مدير و پرسنل ــورى خدمات مى دهد كه انگ ــان ط سروش
ــان را برطرف كنند. اين نوع  ــلات مشتريان كجاست تا سريع هم ــد كه مشك مى كنن
ــات خوب و كاربردى دقيقا مصداق همان حرفى است كه استاد احمد روستا پدر  خدم
علم بازاريابى نوين ايران هميشه از آن به نيكى ياد مى كرد و مى گفت «پول آنجاست 

كه همه مشكل دارند».
 شمـا خودتان كيفيت يك محصـول را مهمتر مى دانيد يا 

كيفيت خدمات پس از فروش را؟
بايد بگويم اگر كسى مى خواهد در بازار ماندگار بشود بايد در كنار كالايى كه مى فروشد 
ــات خوبى هم ارائه بدهد. در واقع برندهايى ماندگارند كه خدمات پس از فروش  خدم
ــى دارند. در آينده ديگر اينطور نخواهد بود كه يك كالايى را بفروشى و بروى  مطلوب
ــروش باشد. متاسفانه در  ــات مطلوب بايد جزو شروط اصلى ف ــه سلامت بلكه خدم ب
ــروش، سرمايه گذارى چندانى نشده است در صورتى  ــور ما روى خدمات پس از ف كش
كه در كشورهاى پيشرفته به واسطه تعدد خدمات است كه كالاها را مى فروشند. يعنى 
ــد اگر اين كالا را بخريد مثلا ده نوع خدمات هم به شماى خريدار مى دهيم.  مى گوين
ــه خاطر خدماتى كه روى خريد مى گيرند ترغيب مى شوند تا خريد  بالطبع مشتريان ب
ــم؛ يعنى كالا را به شما  ــا متاسفانه كمتر شاهد اين موضوع هستي ــد. در ايران ام كنن

مى فروشند و انشاالله بعدا يك خدماتى آيا بدهند يا ندهند!
 پرسـش آخـر اينكـه دربـاره شركت هـاى بى ريشـه اى 
همچـون كوروش كمپانى چـه تمهيداتى بايد در صنـف موبايل و بين 
نهادهاى مختلف انديشيده شود تا ديگر شاهد چنين سواستفاده هايى 
از شهرونـدان نباشيـم؟ آيـا مى بايست از اتحاديه هـا و اتاق اصناف و 
وزارت صمت انتظار كنترل بيشـترى داشته باشيم يا مشكلات ديگرى 

را هم در اين موضوع دخيل مى دانيد؟
ــى بايد بگويم كه از ناآگاه بودن و گاهى  ــه با شركت هايى مثل كوروش كمپان دررابط
ــاده مى كنند. وقتى كالايى اينقدر با بازار تفاوت قيمت دارد جاى  طمع مشتريان استف
شك است كه آيا اصلا كالاى اصلى هست يا خير. بحث دوم اينست كه اگر به طور 
ــال آيفون 13 نبود و سرى هاى  ــد اپل آزاد بود الان ديگر كسى دنب ــال واردات برن مث
جديدش در بازار به وفور با قيمت هاى مناسبترى يافت مى شد. به نظر من اين مسئله 
ــه يك باگ و حفره اى به وجود بيايد تا شيادان از آن اسفاده كنند و سر  ــث شده ك باع
ــى را ديديد كه ارزانتر از  ــد. پيشنهاد مى كنم هرجايى هر كالاي ــردم را كلاه بگذارن م
ــارج از عرف بازار به فورش  ــام شده وارداتش است و يا خ ــت واقعى يا قيمت تم قيم
مى رسد با احتياط برخورد كنيد. البته اين وظيفه وزارت صمت و وزارت تعاون است كه 
ــازار را مدام رصد و نظارت كنند تا مشكلاتى  ــا همكارى اتاق اصناف و اتحاديه ها، ب ب

اينچنينى به وجود نيايد.

حسن ميرشمشيرى: من از سال هاى دور چه در اصفهان 
و چه در تهران از نرم افزارهاى سروشان بهره مى برم. 

به توصيه من هم دوستان و همكاران بسيارى از 
سروشان استفاده مى كنند كه بسيار هم راضى هستند. 

خوشبختانه سروشان طورى خدمات مى دهد كه انگار 
مدير و پرسنلش مى نشينند و بررسى مى كنند كه مشكلات 

مشتريان كجاست تا سريع همان را برطرف كنند

33 فصلنامه داخلي شركت مشاورين نرم افزار سروشان پارس/ شماره 23



فصلنامه داخلي شركت مشاورين نرم افزار سروشان پارس/ شماره 3423

پنجمين نمايشـگاه خـودروى تهـران، با 
حضـور حداكثـرى فعالان صنعـت خودرو 
طى روزهـاى 10 تـا 15 بهمن ماه 1402 
در محل نمايشـگاه بين المللى شهر آفتاب 
برگـزار شـد. در ايـن رويـداد صنعتـى – 
تجارى، 25 شركت از ميان خودروسازان، 
از  قطعه سـازان  و  خـودرو  واردكنندگـان 
فضـاى  در  خـود  دستاوردهـاى  آخريـن 
ايـن  مترمربعـى  هـزار  نمايشـگاهى 60 

نمايشگاه طى 6 روز رونمايى كردند.
 ،1402 تهـران  خـودرو  نمايشـگاه  در 
شركت هـاى كرمان موتـور، خودروسازان 
بـم، KTL، ايران خـودرو، ايساكو كيش، 
ايران خـودرو ديزل، بهمـن موتور، بهمن 
ديزل، سيبا موتور، بى ام كارز، فردا موتورز، 
فردا ديزل، مديران خودرو، سروش ديزل، 

آلبوم عكسى از حضور سروشان 
در بزرگترين نمايشگاه خودرويى سال

چند قاب از متن و حاشيه پنجمين نمايشگاه خودروى تهران
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آريا ديـزل، كوشا خودرو، ماديـران، نبكا، 
نامى خـودرو، ماموت خودرو، مكث موتور، 
تيگـارد موتور، ديار خـودرو، پيلسان، ويرا 
ديزل، كاريزان خودرو، آتين خودرو ديزل، 
وزيـن پرشيـا، مايـان ديـزل و… حضور 

داشتند.
گفتنـى اسـت در ايـن نمايشـگاه، برخى 
مديران و كارشناسـان شركت سروشان 
نيز بـه عنـوان نخستيـن مركز مشـاوره 
مديريت خدمات پس از فروش در صنعت 
خـودرو ايران حضـور داشتند. بـه اذعان 
كارشناسان، بسته راهكارهاى نرم افزارى 
سروشان با استقبال خوب مديران صنعت 
خـودرو روبرو شده كه نشـان  از مقبوليت 
و جامعيت اين برنـد در ميان صنايع برتر 

خودرو كشور دارد.




