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بررسی تاثیر کیفیت خدمات پس از فروش بر رضایت و وفاداری مشتری در حوزه محصولات 

 )مورد مطالعه : شرکت ساواکیش( لوازم خانگی

 *2علی عبلیخبوی،1عطیٍ حبجیعلی بیک           

وبضقٙبؼ اضقس ٔسیطیت نٙقتی )ٌطایف تِٛیس ٚ فّٕیبت(،زا٘كىسٜ ٔسیطیت زا٘كٍبٜ آظاز اؾلأی ٚاحس -1

 تٟطاٖ قٕبَ

 اؾتبزیبض ، فضٛٞیبت فّٕی زا٘كٍبٜ آظاز اؾلأی ٚاحس تٟطاٖ قٕبَ، ٌطٜٚ ٔسیطیت نٙقتی،تٟطاٖ،ایطاٖ-*2

  چکیذٌ

زض ثبظاض ٔحهٛلات ِٛاظْ ذبٍ٘ی ثبضٞب زیسٜ قسٜ اؾت وٝ ٔكتطیبٖ اظ ذطیس وبلاٞبیی ثب ثط٘سٞبی ٔقطٚف أتٙبؿ ٔی  

پؽ اظ فطٚـ ثب ویفیت ثیبٖ ٔی زاض٘س. تحمیك حبضط ثب ٞسف ثطضؾی تبثیط ٔیعاٖ  وٙٙس ٚ فّت آٖ ضا فسْ اضائٝ ذسٔبت

تطی زض حٛظٜ ٔحهٛلات ِٛاظْ ذبٍ٘ی )ٔٛضز ٔغبِقٝ : قطوت ویفیت ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ثط ضضبیت ٚ ٚفبزاضی ٔك

ؾبٚاویف( ا٘دبْ قسٜ اؾت. ایٗ پػٚٞف اظ ِحبػ ٞسف، وبضثطزی ٚ اظ ٘ٛؿ تٛنیفی ٔی ثبقس. تحمیك حبضط اظ ٘ٛؿ 

ٕٞجؿتٍی ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٘حٜٛ ٌطزآٚضی زازٜ ٞب پیٕبیكی ٘یع ٔی ثبقس.  خبٔقٝ آٔبضی زض ایٗ پػٚٞف وّیٝ ٔكتطیبٖ 

ؾبٚاویف ٞؿتٙس وٝ ٔبِه یىی اظ ٔحهٛلات قطوت ٔی ثبقٙس ٚ تقساز آٟ٘ب ٘بٔحسٚز ٔی ثبقس. ثٝ فّت  قطوت

٘فط اظ ٔكتطیبٖ وٝ ثٝ ٚاحس ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ٔطاخقٝ  384٘بٔحسٚز ثٛزٖ خبٔقٝ ثب اؾتفبزٜ اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ تقساز 

زض ثرف پطؾكٙبٔٝ ٞب ضا زض اذتیبض آ٘بٖ لطاضزازٜ ایٓ .  وطزٜ ا٘س ضا ثٝ نٛضت تهبزفی ٚ زض زؾتطؼ ، ا٘تربة ٕ٘ٛزٜ ایٓ ٚ 

ٞبی تٛنیفی ٔتغیطٞبی پػٚٞف پطزاذتٝ قسٜ ٚ زض ثرف اؾتٙجبعی ثب  تٛنیفی ثٝ ٚیػٌی ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی ٚ ثیبٖ ٔكرهٝ

ثطضؾی  ثٝٔسَ ٔقبزلات ؾبذتبضی ٚ تىٙیه تحّیُ فبّٔی تبییسی ثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْ افعاض اؾٕبضت پی اَ اؼ ثىبضٌیطی 

. ٘تیدٝ ثسؾت آٔسٜ اظ زازٜ ٞبی آٔبضی ثیبٖ  ٔؿیطٞبی ٔكرم قسٜ پػٚٞف ٔغبثك ثب ٔسَ ٔفٟٛٔی پطزاذتٝ قسٜ اؾت

ٔی وٙس وٝ ؾٝ فبُٔ زض زؾتطؼ ثٛزٖ یب اثقبز فیعیىی، لبثّیت افتجبض یب ضٕب٘ت ، اعٕیٙبٖ یب لبثّیت افتٕبز ٚ ٕٞسِی ثط 

 ت أب ثقس پبؾرٍٛیی تبثیطی ثط ٔیعاٖ ضضبیت ٚ ٚفبزاضی ٘ساقتٝ اؾت .ضضبیت ٚ ٚفبزاضی ٔكتطی تبثیطٌصاض ثٛزٜ اؾ

 : ویفیت ، ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ، ضضبیت ٔكتطی، ٚفبزاضی ٔكتطی کلیذی کلمبت  

 

 

 


