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  چكيده
  

ي كـه در    تجارب عملي و مـشاهدات خـود در خـدمات پـس از فروش ـ             نگارنده با توجه به     
وظيفه اصلي را براي واحدهاي خـدمات پـس از            دو شركت خود طراحي و ايجاد نموده است      

 و مـشكلات ايجـاد شـده در          ها فروش در نظر گرفته است كه يكي تقليل و كاهش نارضايتي          
شتري به دليل نقص محصول و ديگري ارائه خدماتي فراتر از انتظار مـشتري و در نتيجـه                  م

مشعوف نمودن او به منظور افزايش وفاداري مشتريان و استفاده از ابزار تبليغات دهان بـه                
  . ميباشدWord of monthدهان 

 ) الـف  همچنين نگارنده در اين مقاله دو وظيفه اصلي واحد خدمات پـس از فـروش يعنـي                  
ايجاد اطمينان در خريداران نسبت به محصول و جبران هر نوع نارسايي و خسارت احتمالي           

 حفظ و گسترش ارتبـاط بـا مـشتريان و ايجـاد وفـاداري       )بناشي از عملكرد بد محصول و       
از طريـق ايجـاد بانـك       ) CRM(نسبت به محصول بـا اسـتفاده از مـديريت روابـط مـشتري               

 و كـاوش داده هـاي ايجـاد شـده از     Data Mining بـه نـوعي   اطلاعات به منظور دستيابي
 و نيز نقش نمايندگي هـا در ارائـه ايـن خـدمات              سوابق مشتريان و سليقه ها و نيازهاي آنان       

  .اشاره مينمايد
  
  
  

  كلمات كليدي 

ــدمات پـــس از فـــروش،   ــارانتي، خـ ــديريت گـ ــدگي، ، CRMروابـــط مـــشتري مـ نماينـ
  رضايت مشتري وفاداري،

  


