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  بررسي رضايت مشتري از كيفيت خدمات پس از فروش 
  شركت زيراكس در استان اصفهان: مورد مطالعه

  
  
  

        يد رشيد كابليمج دكتر       بهرام رنجبريان دكتر
        زهرا ياوريشناس مهندس اصغر حق

  
  اصفهان/ شركت زيراكس / كيفيت / انتظارات / خدمات پس از فروش 

    چكيده
ها به اين نكته واقفند كه خدمات پس از فروش موجب  سياري از شركتب

شود، بايد درجهت  اما خدماتي كه ارايه مي. گردد وفاداري و تكرار خريد مي
  .تامين انتظارات مشتري باشد

گيري به روش تصادفي در  تحقيق حاضر با استفاده از پرسشنامه و نمونه
 زيراكس در استان اصفهان از خصوص كيفيت خدمات پس از فروش شركت

در اين تحقيق، كيفيت خدمات . مشتريان اين شركت نظرسنجي نموده است
براساس استنباط مشتري از كيفيت فني خدمات، برخورد كاركنان بخش 
خدمات پس از فروش با مشتري، و هزينه ارايه خدمات مربوطه، مورد بررسي 

  .قرار گرفته است
ت كه مشتريان از خدمات پس از فروش از نتايج آزمون حاكي از آن اس

نظر بعد كيفيت فني خدمات، برخورد كاركنان و هزينه ناشي از خدمات پس 
اگر چه رضايت مشتري از سه بعد كيفيت خدمات . از فروش رضايت دارند

 
  عضو هيأت علمي گروه مديريت دانشكده علوم اداري اقتصاد دانشگاه اصفهان  

   عضو هيأت علمي گروه مديريت دانشكده علوم اداري اقتصاد دانشگاه اصفهان
   عضو هيأت علمي گروه مديريت دانشكده علوم اداري اقتصاد دانشگاه اصفهان

  ن كارشناس ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه اصفها

 ١٢٧‐١٣٨١،١٤٥، زمستان٢٥فصلنامه پژوهشنامه بازرگاني، شماره 
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 128  پژوهشنامه بازرگاني

بدين ترتيب كه رضايت از كيفيت فني خدمات بيشتر از . باشد يكسان نمي
ها  ايت از برخورد كاركنان بيشتر از هزينهها و همچنين رض رضايت از هزينه

  .بوده است
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 129 ....  بررسي رضايت مشتري از كيفيت خدمات 

  مقدمه 
اما حفظ مشتريان موجـود  . هاي بازرگاني جلب رضايت مشتري است   هدف اكثر سازمان  

ارائـه خـدمات مناسـب موجـب حفـظ      . باشـد  تر از جذب مشتريان جديد مـي       بسيار كم هزينه  
همچنين موجب توصية محصـول     گردد و خرسندي مشتري از خدمات ارائه شده           مشتري مي 

اين يك ارزش است كه بتوان به وسـيلة تبليغـات مثبـت            . شود  به وسيلة مشتري به ديگران مي     
بـالعكس نارضـايتي   . فـراهم نمـود     خود مشـتريان، موجبـات فـروش جديـد را بـراي شـركت             

جهـت تـأمين   . تواند سهم شركت را از بـازار كـاهش دهـد     مشتريان از خدمات ارائه شده مي     
هـا، نيازهـا و    اين واقعيـت كـه خواسـته   . ت مشتري بايد به خواسته و نياز آنها توجه شود       رضاي

اي   يابد، بـه مفهـوم ضـرورت بررسـي رضـايت مشـتري بـه گونـه                  انتظارات مشتريان تغيير مي   
هـاي جديـد      نظرسنجي از مشتريان يك شيوة پوياي بازاريـابي و عامـل فـروش            . پيوسته است 

هـا و نيازهـاي مشـتريان،         ها بايد با توجـه بـه خواسـته          ركتش. شود  براي شركت محسوب مي   
ــابي خــود را تــدوين نماينــد  ــادر بــه تــأمين انتظــارت   ســازمان. اســتراتژي بازاري هــايي كــه ق

ايـن مقالـه   . رقابت حذف خواهنـد شـد   كنندگان خود نباشند، خود به خود از گردونة    مصرف
ت زيـراكس در اسـتان      به بررسي ميـزان رضـايت مشـتري از خـدمات پـس از فـروش شـرك                 

  .پردازد اصفهان مي

  مباني نظري . ١
ها بدون توجه  سازمان. نخستين و مهمترين اصل بازاريابي توجه به خواستة مشتري است

البته قبل از مطرح شدن بازاريابي به . توانند به حيات خود ادامه دهند به خواستة مشتري نمي
پس . اند  پرداخته ياز و خواستة مشتري ميعنوان يك علم، مؤسسات از همه نوع به ارضاء ن

بايد دقت . آنچه كه در فلسفة جديد قابل توجه است نگاه به مسائل از ديدگاه مشتري است
گرايي،  فلسفة مشتري در. باشد مي گرايي مشتري از توجه داشتن به مشتري متفاوت كه داشت

خواهد سپس در  ي چه ميشود مشتر يعني ابتدا مشخص مي. شود برخواستة مشتري تأكيد مي
گرايي اين است كه  دو هدف استراتژي مشتري. آيند مي تكاپوي وسيله يا روش تحقق آن بر

خدمات ارائه شده توسط سازمان وجه تمايزي براي مشتري ايجاد نمايد كه قابل درك و 
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 130  پژوهشنامه بازرگاني

.  باشدشود، داشته گيري باشد و تأثير گسترده و فراگير برآنچه كه در سازمان انجام مي اندازه
شود، زيرا كه بيانگر يك فرهنگ درون  گرايي ناميده مي اين فلسفه بدين دليل مشتري

اي  سازماني است و مستلزم تحول فكري مديران در باور داشتن و تعهد يافتن به چنين فلسفه
سازي فناوري و ساختار سازمان باچنين  اي، متناسب لازمة استقرار چنين فلسفه. باشد مي

هاي درون سازماني مورد بازنگري  نابراين لازم است كه وظائف و فعاليتب. هدفي است
هاي تضمين  هايي تدوين شود، برنامه قرار گيرد تا براي ارائه خدمات با كيفيت، استاندارد

  ١.كيفيت طراحي شود و كاركنان فروش در زمينة روابط با مشتري آموزش داده شوند
 نشدني هستند و موجب منفعت و يا ارضاء هاي نامحسوس و لمس خدمات شامل فعاليت

در بازاريابي، خدمات را به سه . گردند اما مالكيت چيزي را نيز به دنبال ندارد خاطر مي
  .٢كنيم مي خدمات پس از فروش تقسيم دسته خدمات قبل از فروش، خدمات حين فروش و

 به ها پس از فروش كالا خدمات پس از فروش شامل كلية اموري است كه شركت
دهند و موجب ارزش بيشتر محصول يا خدمات  منظور جلب رضايت مشتري انجام مي

خدمات پس از فروش نوعي اقدام براي مراقبت از محصولات فروخته شده . گردد مي
  .گردد شود و در واقع نوعي تعهد آينده به مشتريان تلقي مي محسوب مي

تــر از ســفارش گــرفتن،  چيــدهشــود، پي ناميــده مــي» خــدمات بــه مشــتريان«اي كــه  وظيفـه 
براسـاس ايـن نگـرش،    . هاسـت  گرفتن محصولات مرجوعي، يا پاسـخگويي بـه شـكايت      پس

ها به منظور جلب رضايت مشـتريان و   خدمت به مشتريان شامل كلية اموري است كه شركت  
كمك به آنهـا بـراي حصـول بيشـترين ارزش از محصـولات يـا خـدمات ارائـه شـده انجـام                     

شـود و موجـب       كلي هر چيزي كه علاوه بر محصـول فيزيكـي عرضـه مـي             به طور   . دهند  مي
  .٣گردد گردد، جزئي از خدمت به مشتريان محسوب مي تفكيك محصول از رقبا مي

امـا مشـتريان امـروزي فرصـت        . ارائه خدمات به مشتري هميشه حائز اهميت بـوده اسـت          
مـر بـه دليـل رقابـت بيشـتر          اين ا . هاي گذشته دارند    انتخاب بيشتري نسبت به مشتريان در دهه      

 
   ) ١٣٨٠( رنجبريان و سلطاني .١

2. Kotler & Armestrang (1991) 

  ) ١٣٧٥( روستا و ديگران .٣
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 131 ....  بررسي رضايت مشتري از كيفيت خدمات 

ــي   ــازار م ــورد   . باشــد محصــولات و خــدمات در ب ــات پيمايشــي در م در بســياري از تحقيق
گيري شـده اسـت كـه ارائـه خـدمات مناسـب نسـبت بـه          خريدهاي مصرفي و سازماني نتيجه   

توانـد موجـب برتـري     ارائه خـدمات مـي  . قيمت از اولويت بيشتري نزد مردم برخوردار است  
كننـده اگـر    اغلب اوقات مصـرف  . ها را خنثي كند     ده و رقابت ديگر شركت    ش  رقابتي شركت 

كنندة قبلي مورد تضمين قـرار گرفتـه، هرگـز بـراي      بداند كه كالاها و خدمات بوسيلة عرضه    
  ٤.رود كنندة ديگري نمي جويي جزئي در قيمت به سراغ عرضه يك صرفه

خصوصـيات مختلـف    اما رضايت مشتري ميزان مطلـوبيتي اسـت كـه مشـتري بـه خـاطر                 
گـردد و در نتيجـه    رضايت مشـتري موجـب وفـاداري مشـتريان مـي     . كند  محصول كسب مي  

. ٥افزايش شهرت و اعتبار شركت  همچنين افزايش سوداوري آتي شركت را بـه دنبـال دارد                
شود كه خواست واقعي مشتري تأمين شده و نيـاز او             تأمين رضايت مشتري زماني حاصل مي     

در ضمن نبايـد فرامـوش كـرد كـه          . خواهد براورده شود    روشي كه او مي   در زمان معين و به      
كننـد، از ايـن     مشتريان به منظور حصول انتظارات و نيازهايشان به يك سـازمان اطمينـان مـي              

  .٦نظر سازمان نسبت به ارضاي اين انتظارات تعهد اخلاقي دارد
در صـورتي كـه     . دخدمات برجسته بايد بوسيلة خواسته و انتظارات مشتريان مشخص شو         

كننـده خيلـي جالـب توجـه باشـد امـا نتوانـد مشـتريان را ارضـا كنـد،              خدمات از نظر عرضـه    
خـدمات برجسـته هميشـه آن چيـزي نيسـت           . شوند  خدمات مذكور برجسته و مهم تلقي نمي      

كند، گاهي يك مشتري بـراي رفـع اخـتلاف صورتحسـاب خـود                كننده تصور مي    كه عرضه 
  .٧ تماس بگيردمجبور است بارها با شركت

  ٨:اند اي ابعاد كيفيت خدمات را به شرح زير توصيف كرده والري و همكارانش در مقاله
هاي محسـوس خـدمات كـه شـامل تسـهيلات فيزيكـي سـاختار ارائـه                   جنبه ‐١

  .باشد دهندة خدمات، تجهيزات و پرسنل مي
قابل اطمينان بودن خدمات كه به معني توانائي ارائه خـدمات طبـق شـرايط                ‐٢

 
4. Hayes & Dredge (1998) 
5. Anderson. et.al., (1994) 

 )١٣٧٨(صدري، . ٦

7. Flynn (1997) 
8. Valarie.et.al (1988) 
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 132  پژوهشنامه بازرگاني

 .باشد  داده شده و با دقت ميوعده

پاسخگو بودن كه به معني تمايل سازمان بـراي كمـك بـه مشـتري و ارائـه                   ‐٣
 .باشد خدمات طبق شرايط وعده داده شده مي

شايستگي بدين مفهوم كه دانش و مهارت كاركنان و توانايي آنهـا موجـب        ‐٤
 .جلب اطمينان خاطر و اعتماد مشتري گردد

 اهميت دادن و توجه نشـان دادن بـه مشـتري            همدلي با مشتري كه به مفهوم      ‐٥
  .در ارائه خدمات مورد نياز است

  ١٠:دهد  در خصوص ابعاد كيفيت خدمات ده عامل را ارائه مي٩لن بري
قابليت اعتماد كه به معني استمرار ارائه خدمات طبـق تعهـدات، بـا دقـت و                  ‐١

  .باشد مطابق مرتبة اول مي
 آمـادگي بـراي ارائـه خـدمات      احساس مسئوليت داشتن، به معني اشـتياق و        ‐٢

 .باشد مطابق آنچه كه تعهد شده، مي

صلاحيت به معني دارا بودن مهارت و علم مورد نيـاز بـراي ارائـه خـدمات                  ‐٣
 .است

دسترسي، كه بـه امكـان و سـهولت دسترسـي در سـاعات متفـاوت و زمـان            ‐٤
 .معطلي براي خدمات اشاره دارد

رسـتي ارتبـاط كاركنـان بـا     كاري و د    تواضع به معني ادب، احترام، ملاحظه      ‐٥
 .مشتري است

دادن بـه     ارتباط با مشتري كه آگاه ساختن مشتري به زبان قابل فهم، گـوش             ‐٦
مشتري، تنظيم مراوده براساس نياز مشتري، تشريح خدمات، تعيـين چگـونگي حـل              

 . مشكل مشتري است

اعتبار كه به معني شهرت شركت و ويژگي شخصيتي افراد به قابـل اعتمـاد                ‐٧
 .باشد صداقت داشتن ميبودن و 

 
9. L. Berry 

  )١٣٧٦(تنر و ديتورو . ١٠
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 133 ....  بررسي رضايت مشتري از كيفيت خدمات 

امنيت به معني آسـودگي خـاطر از نظـر خطـر و ريسـك، ايمنـي فيزيكـي،                    ‐٨
 .امنيت مالي و رازداري است

هـاي خـاص مشـتري و         درك مشتري به معني تلاش براي درك نيازمنـدي         ‐٩
 .باشد توجه به آنها مي

هاي ملموس كه ظاهر فيزيكي خدات ارائه شـده، تسـهيلات فيزيكـي،               جنبه ‐١٠
 .باشد نان، ابزار و تجهيزات مورد استفاده براي ارائه خدمات ميظاهر كارك

به علاوه ارائه خدمات مطلوب به مشتري مستلزم سيستمي است كـه نـبض مشـتري را در              
در دسـت  . ١١هاي دقيقـي بـراي تـأمين نيازهـاي مشـتري بنمايـد       بيني اختيار داشته باشد و پيش 

 بتـوانيم بـه شـكايات مشـتري پاسـخ           شـود كـه     داشتن اطلاعات دقيق و به موقـع موجـب مـي          
  ١٢.سريعتري داده و تحويل معتبرتري را تعهد نمائيم

  روش تحقيق. ٢ 
تحقيق حاضر از نوع پيمايشي بوده كه به توصيف و بررسي تأثير خدمات پس از فـروش           

در ايـن  . پردازد شركت زيراكس بر ميزان رضايت مشتريان اين شركت در استان اصفهان مي 
از . اوري اطلاعــات، مصــاحبه و پرسشــنامه بــوده اســت هــاي گــرد ين روشتــر تحقيــق عمــده

مصاحبه به منظور بررسي ديدگاه مشتريان شركت زيراكس در مورد خدمات ايـن شـركت،               
قبل از طراحي و تنظيم پرسشنامه اسـتفاده شـده اسـت و از پرسشـنامه بـراي سـنجش نگـرش             

ايـن پرسشـنامه    .  شـده اسـت    افراد نمونه آماري در خصوص فرضيات تحقيق كمـك گرفتـه          
كاملاً مخـالفم، مخـالفم، نظـري نـدارم، مـوافقم و كـاملاً       (اي ليكرت   گزينه٥براساس طيف   

بـري و   كننـده كيفيـت خـدمات كـه توسـط لـن       تنظيم شده و در آن ده عامـل تعيـين       ) موافقم
همكارانش مطرح شده است، به سه دسته كيفيت فني خـدمات، برخـورد كاركنـان و هزينـه                  

از فـروش بـه وسـيله ايـن سـه             بندي و ميزان رضايت مشتريان از خـدمات پـس           ت، طبقه خدما
  .دسته از عوامل مورد سنجش قرار گرفته است

 ٥ سؤال مربوط به كيفيـت فنـي خـدمات،           ١٦باشد كه      سؤال مي  ٣٠اين پرسشنامه حاوي    

 
11. Neuhaus (1997) 
12. Parker (1996) 
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 134  پژوهشنامه بازرگاني

اعتبار اين  . باشد  هاي خدمات مي     سؤال مربوط به هزينه    ٩سوال مربوط به برخورد كاركنان و       
  .به دست آمده است% ٩٤، ١٣پرسشنامه با استفاده از روش آلفاي كرونباخ

هـاي زيـراكس در       كننـدگان دسـتگاه     جامعه آماري اين تحقيق عبارتنـد از تمـام اسـتفاده          
سطح استان اصفهان كه دستگاه هـاي خـود را  از شـركت زيـراكس خريـداري نمـوده و بـا                    

در اين تحقيق به منظور براورد حجم نمونه ابتـدا     . دشركت قرارداد سرويس و نگهداري دارن     
 پرسشنامه بين اعضاي جامعه آماري به طور تصادفي توزيع شده كه با توجـه بـه نتـايج بـه           ١٥

  . مشتري تعيين گرديد٤٨دست آمده از اين مطالعه مقدماتي، حجم نمونه معادل 
يعنـي كيفيـت فنـي    با توجه به درنظرگرفتن سه بعد مختلف براي خدمات پس از فـروش     

هاي ناشي از خدمات، فرضيات زيـر مـورد آزمـون قـرار               خدمات، برخورد كاركنان و هزينه    
  .گيرد تا رضايت مشتريان از اين ابعاد و به طور كلي از خدمات ارائه شده تعيين شود مي

خدمات پس از فروش شركت زيراكس رضايت مشتريان استان اصـفهان را تـأمين      ) الف
  .كند مي

  .ريان از كيفيت فني خدمات پس از فروش شركت زيراكس رضايت دارندمشت) ب
  .مشتريان از برخورد كاركنان بخش خدمات پس از فروش شركت رضايت دارند) ج
  .هاي ناشي از خدمات پس از فروش شركت رضايت دارند مشتريان از هزينه) د

  تجزيه و تحليل اطلاعات. ٣
، نتايج به دست آمده از پاسخ به هر يك از قبل از پرداختن به آزمون فرضيات تحقيق

  .گيرد سؤالات پرسشنامه مورد بررسي قرار مي
از موارد كاركنان شركت زيراكس آمادگي % ٩٦پاسخگويان معتقدند كه در بيش از 

هاي  از پاسخگويان موافق و كاملاً موافقند كه آموزش% ٧١. پاسخگويي به مشتريان را دارد
دهندگان، پس از تماس  از پاسخ% ٧٨از نظر . باشد كافي مي دستگاه ازداده شده براي استفاده 

از % ٧١شود و  مشتري جهت تعمير و نگهداري سريعاً از طرف شركت زيراكس اقدام مي
از پاسخگويان % ٨٤ .هستند كافي برخوردار دوام شده از  كه قطعات نصب معتقدند پاسخگويان

 
13. Cronbach’s Alpha 
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 135 ....  بررسي رضايت مشتري از كيفيت خدمات 

 شركت زيراكس تخصص لازم براي انجام كار را متصديان كه كاملاً موافق هستند و موافق
  .دارند

از پاسخگويان موجب % ٨١كار زيراكس براي  اطلاعات فني ارائه شده توسط سرويس
كار زيراكس  از پاسخگويان، سرويس% ٩٢بهبود استفاده از دستگاه شده است و به نظر 
ها تعميركار مهارت و آن% ٧٩كند، و از نظر  نسبت به انجام وظيفه خود احساس مسئوليت مي

از پاسخگويان معتقدند كه دسترسي به % ٨٠. صلاحيت لازم براي انجام كار خود را دارد
آنها شركت زيراكس به % ٧٧از نظر . گيرد تعميركار زيراكس به آساني صورت مي

معتقدند كه شركت زيراكس رضايت % ٦٠كند و  تعهدات مندرج در قرارداد عمل مي
آنها معتقدند % ٥٧نمايد و  كيفيت خدمات را به طور پيوسته بررسي ميمشتري در رابطه با 

از % ٦٩به نظر . گيرد كه شركت نظرات آنها را در رابطه با بهبود كيفيت خدمات به كار مي
دهد كه شكايات و مشكلات جهت رضايت  پاسخگويان، شركت زيراكس اطمينان مي

اند كه در صورت شكايت،  از داشتهمشتريان شركت ابر% ٥٤. شود كامل مشتريان حل مي
هم معتقدند كه پس از تعمير دستگاه % ٦٥. دهد هاي لازم را انجام نمي شركت پيگيري

% ٥٨براي . شود جويي مي جهت اطمينان از درست كار كردن دستگاه از طرف شركت پي
هاي ديگر   تأمين قطعات يدكي شركت زيراكس نسبت به شركت دهندگان هزينه از پاسخ

آنها هزينه روغن كارتريج و تونر شركت زيراكس نسبت به % ٥٤اما براي . باشد اسب نميمن
هاي ديگر مناسب است و نيمي از پاسخگويان هزينه تعمير و نگهداري شركت  شركت

  .دانند هاي ديگر را مناسب مي زيراكس نسبت به شركت
% ٦٠گيني براي كار موجب هزينه سن توقف كار ناشي از عدم مراجعه به موقع سرويس

از آنها هزينه ارائه خدمات در مقايسه با كيفيت % ٦٢از پاسخگويان شده است و از نظر 
از پاسخگويان رفتار و برخورد تعميركاران % ٩٦از نظر . خدمات ارائه شده مناسب است

از پاسخگويان اطلاعات مورد نياز % ٨٨شركت هنگام ارائه خدمات دوستانه است و به نظر 
معتقدند كه به نظرات % ٧٩. شود تفاده از دستگاه زيراكس به زباني قابل فهم بيان ميبراي اس

اند كه  از مشتريان عنوان كرده% ٩٨شود و بيش از  آنها در صورت شكايت توجه مي
  .كاركنان شركت زيراكس رفتاري مؤدبانه و همراه با تواضع دارند

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 136  پژوهشنامه بازرگاني

ها   دارد اما تعمق در علل و كاستياي خاص اگر چه هر يك از ابعاد فوق اشاره به جنبه
. سازد كردن شرايط ساختاري و سازماني، زمينه رضايت بيشتر مشتري را فراهم مي و فراهم

  .شود حال به آزمون فرضيات پرداخته مي

  آزمون فرضيات . ٤
  فرضيه اول. ٤‐ ١

 H0 :كند خدمات پس از فروش شركت زيراكس رضايت مشتريان را تأمين نمي

  H1: كند  فروش شركت زيراكس رضايت مشتريان را تأمين ميخدمات پس از

  هاي فرضيه اول  توزيع فراواني و درصد پاسخ سؤال‐١جدول 
 2χ ميانگين ٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

  فراواني
 درصد

٣١  
٢/٢ 

١١٤  
٩/٧ 

٢٧٣  
١٩ 

٥٠٢  
٩/٣٤ 

٥٢٠  
١/٣٦ 

١٥/٦٨١ ٩٥/٣ 

  
 χ2 مشـاهده شـده از   χ2چـون  . فرضـيه هسـتند  تمامي سؤالات پرسشنامه در ارتباط با ايـن     

بزرگتـر اسـت، پـس تفـاوت        ) ٣/١٣يعنـي    (٤و درجـه آزادي     % ٩٩جدول در سطح اطمينان     
يا به عبارت ديگـر فراوانـي   . دار است ها از لحاظ آماري معني  مشاهده شده بين فراواني پاسخ    

هـدف  .  انجام دهيم   را tتوانيم آزمون     مي  پس. نشده است   ها به صورت يكنواخت توزيع      پاسخ
بـه  .  اين است كه ببينيم آيا ميانگين نمونه به ميانگين جامعه تعلق دارد يا نه             tاز اجراي آزمون    
 و ميـانگين        از يـك جامعـه    nاي كـه بـه حجـم         خـواهيم بـدانيم  نمونـه        عبارت ديگر مـي   

  .يرباشد يا خ  ميµاي با ميانگين  ايم، يك نمونه تصادفي از جامعه انتخاب كرده
  :اند  به صورت زيرتنظيم شدهtهاي آزمون  فرض

3M:H

3M:H

1

0
>
≤  

 محاسـبه شـده     tمقـدار   ) ٥٦/٠(و انحراف معيار    ) ٩٥/٣(با توجه به نتايج محاسبه ميانگين       
اطمينـان بزرگتـر   % ٩٩ در سـطح    ٤٢/٢ جـدول يعنـي      tباشد كه در مقايسه بـا          مي ٧١/١١برابر  

__
X
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 137 ....  بررسي رضايت مشتري از كيفيت خدمات 

شـود بـه عبـارت ديگـر خـدمات            اطمينان پذيرفته مـي   % ٩٩  در سطح  H1بنابراين فرض   . است
  .كند پس از فروش شركت زيراكس رضايت مشتريان را تأمين مي

  فرضيه دوم . ٤‐٢
 H0: مشتريان از كيفيت فني خدمات پس از فروش رضايت ندارند

 H1: مشتريان از كيفيت فني خدمات پس از فروش رضايت دارند

  دومهاي فرضيه  پاسخ سؤال توزيع فراواني و درصد ‐٢ جدول
 2χ ميانگين ٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

 فراواني
 درصد

١٥  
٢ 

٥٢  
٧ 

١٣٥  
١٧ 

٢٨١  
٣٧ 

٢٨٥  
٣٧ 

٦/٤١٢ ٤ 

  

 χ2دهـد كـه       نشـان مـي   ) ٢(جـدول   .  سؤال اول پرسشنامه مربوط به اين فرضيه هسـتند         ١٦
پـس  . گتـر اسـت  بزر) ٣/١٣(اطمينـان  % ٩٩محاسبه شده از مقـدار بحرانـي جـدول در سـطح         

 ايـن  tدار است و براي آزمون  ها از لحاظ آماري معني تفاوت مشاهده شده بين فراواني پاسخ    
  :هاي زير را داريم فرضيه، فرض

3M:H

3M:H

1

0
>
≤  

 محاسبه شده   tبراي اين فرضيه مقدار     ) ٦٣/٠(و انحراف معيار    ) ٤(كه با توجه به ميانگين      
% ٩٩در سـطح اطمينـان      ) ٤٢/٢( جـدول    tكـه در مقايسـه بـا        آيـد      بدسـت مـي    ٩٦/١٠برابر با   

 در سـطح   H0در نتيجـه فـرض      . پس ميانگين نمونه به ميانگين جامعه تعلق دارد       . بزرگتر است 
به عبارت ديگر مشتريان از كيفيت فنـي  . شود پذيرفته مي H1شود و فرض      رد مي % ١دار    معني

  .خدمات پس از فروش رضايت دارند

  فرضيه سوم. ٤‐٣
 H0: خدمات پس از فروش رضايت ندارندبرخورد كاركنان بخش  از مشتريان

 H1: خدمات پس از فروش رضايت دارندبرخورد كاركنان بخش  از مشتريان

 سومهاي فرضيه   توزيع فراواني و درصد پاسخ سؤال‐٣ جدول
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 138  پژوهشنامه بازرگاني

 2χ ميانگين ٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

 فراواني

 درصد

٢  
٥/٠ 

١٧  
٤ 

٧٦  
٥/١٧ 

١٤٧  
٣٤ 

١٩٠  
٤٤ 

١٧/٣٠٦ ١٧/٤ 

  

 χ2 بـه دسـت آمـده از ايـن فرضـيه از      χ2. باشد  سؤال پرسشنامه مربوط به اين فرضيه مي ٥

پـس تفـاوت مشـاهده شـده از لحـاظ           . بزرگتـر اسـت   ) ٣/١٣(اطمينـان   % ٩٩جدول در سطح    
  :هاي زير را داريم  فرضtبه منظور انجام آزمون . دار است آماري معني

3M:H

3M:H

1

0
>
≤  

 t اسـت كـه در نتيجـه مقـدار           ٥٤/٠ و انحـراف معيـار       ١٧/٤كه ميانگين اين فرضيه برابـر       
 جـدول در سـطح اطمينـان        t مشاهده شده از     t خواهد شد كه چون      ٩٣/١٤محاسبه شده برابر    

 در سـطح    H0بزرگتر است پس ميانگين نمونـه بـه ميـانگين جامعـه تعلـق دارد و فـرض                   % ٩٩
يعنـي مشـتريان از برخـورد كاركنـان     . شـود   پذيرفتـه مـي  H1ود و فرض ش رد مي % ١دار    معني

  .بخش خدمات پس از فروش رضايت دارند

  فرضيه چهارم. ٤‐٤
   H0: هاي ناشي از خدمات پس از فروش شركت رضايت ندارند مشتريان از هزينه
  H1: هاي ناشي از خدمات پس از فروش شركت رضايت دارند مشتريان از هزينه

 چهارمهاي فرضيه  زيع فراواني و درصد پاسخ سؤال تو‐٤ جدول

 2χ ميانگين ٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

 فراواني

 درصد

١٤  
٦ 

٤٥  
١٩ 

٦٢  
٢٥ 

٧٤  
٣١ 

٤٥  
١٩ 

٦٢/٤٢ ٣٨/٣ 

  

جـدول بزرگتـر    χ2 مشـاهده شـده از   χ2. باشـد    سؤال پرسشنامه مربوط به اين فرضيه مي       ٩
. دار اسـت    هـا از لحـاظ آمـاري معنـي          راوانـي پاسـخ   بنابراين تفاوت مشاهده شده بين ف     . است
  : اين فرضيه به صورت زيراستtهاي آزمون  فرض
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 139 ....  بررسي رضايت مشتري از كيفيت خدمات 

3M:H

3M:H

1

0
>
≤  

آيـد     به دست مي   ٣١/٣ اين فرضيه    t مقدار   ٣٨/٣و ميانگين   % ٧٩با توجه به انحراف معيار      
ين نمونـه بـه   گيـريم كـه ميـانگ    پس نتيجه مـي . بزرگتر است) ٤٢/٢( جدول tكه در مقايسه با     

پذيرفتـه  % ١دار     در سـطح معنـي     H1 رد و فـرض      H0بنابراين فرض   . ميانگين جامعه تعلق دارد   
هـاي ناشـي از خـدمات پـس از فـروش رضـايت                به عبارت ديگر مشتريان از هزينـه      . شود  مي

  .دارند

در اينجا سعي خواهيم كـرد كـه    .  فرضيه مورد تأييد قرار گرفت     ٤مشاهده كرديم كه هر     
نماييم آيا ميزان رضـايت مشـتريان از ابعـاد مختلـف خـدمات پـس از فـروش يـا بـه                       بررسي  

كننـده رضـايت از خـدمات يكسـان           عبارت ديگر ميزان رضايت مشتريان از سه عامل تـأمين         
  :كنيم  را به اين صورت تعريف ميH1 و H0است يا خير؟ پس فرض
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 140  پژوهشنامه بازرگاني

ن
ي
س
ت
ن
  د

از روش آناليز واريـانس يـك طرفـه اسـتفاده     چون هدف مقايسه سه گروه مستقل است،      
  .كنيم مي

   ـ آناليز واريانس ميزان رضايت از ابعاد مختلف خدمات پس از فروش٥جدول 

 دار سطح معني  F ميانگين مربعات درجه آزادي مجموع مربعات منبع تغييرات

  بين گروهها
  هادرون گروه

 كل

١٢٩/٢  
٣٤٢/٢  
٤٧٠/٤ 

٢  
٢٧  
٢٩ 

٠٦٤/١  
٠٨٦٧/٠ 

٠٠٠٥/٠ ٢٧١/١٢ 

  
F ٠٥/٠ به دست آمده از جدول براساس= α ٣٢/٣ برابر ٢٧ و ٢ و درجات آزادي 
 در سطح معني دار H0 مشاهده شده كوچكتر است، پس فرض Fباشد كه در مقايسه با  مي

از فروش  پس خدمات مختلف ابعاد مشتريان از بين ميانگين رضايت يعني. شود مي  رد٠٠٠٥/٠
  .شود پذيرفته مي% ١٠٠ با اطمينان نزديك به H1رت ديگر فرض به عبا. تفاوت وجود دارد

خـواهيم   حال كه متوجه شديم ميانگين سه گروه مستقل با يكـديگر متفـاوت اسـت، مـي               
آيا تنها دو گروه با هم اختلاف دارند يا هر سه گروه متفـاوت       . ها در كجاست    ببينيم اختلاف 

هـاي    كـه يكـي از روش  (Bon Feroni)ي براي رسيدن به اين هدف از روند بـن فرون ـ . هستند
  .كنيم مقايسه چندگانه است، استفاده مي

   مقايسه چندگانه بين ابعاد مختلف خدمات پس از فروش– ٦جدول 
J               I  

  گروه اول   گروه دوم
(I-J)  

 تفاضل ميانگين
 %٩٥فاصله اطمينان  دار سطح معني خطاي استاندارد
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 حدپايين    حدبالا

  كيفيت           هزينه
                      برخورد

*٦٢٤٨/٠  
١٧٠٣/٠‐  

١٥٠٩/٠  
١٢٢٧/٠ 

٠٠١/٠  
٥٣٠/٠ 

٠١/١       ٢٣٩٧/٠  
١٤٢٩/٠      ‐ ٤٨٣٥/٠ 

  هزينه             كيفيت
 د                     برخور

*٦٢٤٨/٠  
*٧٩٥١/٠‐ 

١٥٠٩/٠  
١٦٤٣/٠  

٠٠١/٠  
٠٠٠٥/٠  

٢٣٩٧/٠     ‐٠١/١‐  
٣٧٥٨/٠    ‐ ٢١٤٤/١‐ 

  برخورد          كيفيت
                      هزينه

١٧٠٣/٠  
*٧٩٥١/٠ 

١٢٢٧/٠  
١٦٤٣/٠  

٥٣٠/٠  
٠٠٠٥/٠  

٤٨٣٥/٠     ‐ ١٤٢٩/٠ 
٢١٤٤/١     ٣٧٥٨/٠  

  
هايي از ميانگين كه به طور معني دار با هـم اخـتلاف دارنـد، توسـط                   جفت) ٦(در جدول 

ايت از كيفيـت خـدمات بيشـتر از      كنيد كه ميـانگين رض ـ      ملاحظه مي . اند  ستاره مشخص شده  
هـاي ناشـي از خـدمات و ميـانگين رضـايت از برخـورد كاركنـان               ميانگين رضايت از هزينـه    

ميـانگين رضـايت از كيفيـت       . باشـد   هـا مـي     بخش خدمات بيشتر از ميانگين رضايت از هزينه       
  .داري ندارد خدمات با ميانگين رضايت از برخوردكاركنان تفاوت معني

  مـورد كمتـر از    ٤بينـيم كـه       داري آزمـون هـم توجـه كنـيم، مـي            سطح معني اگر به ستون    
 ٠٥/٠ = α  مورد، همان مواردي هستند كه اخـتلاف ميـانگين آنهـا بـا سـتاره       ٤اين  .  مي باشد 

% ٩٥فاصـله اطمينـان   . شـود  هـاي آنهـا رد مـي     پس فرض برابري ميـانگين . است مشخص شده 
رود اخـتلاف واقعـي بـين ايـن دوگـروه در              تظـار مـي   كند كه ان    اي از مقادير را ارائه مي       دامنه

هايي از ميـانگين كـه    توجه كنيد كه فواصل اطمينان در جفت. جامعه در اين فاصله قرار دارد 
% ٩٥براي مثـال فاصـله اطمينـان    . شود دار هستند عدد صفر را شامل نمي    داراي اختلاف معني  

) ٠١/١ و   ٢٣٩٧/٠(يت از هزينه، برابر     ميزان رضا  كيفيت و   هاي ميزان رضايت از     براي ميانگين 
پس با توجه به مثبت بـودن حـد بـالا و حـد پـايين               . باشد كه عدد صفر را شامل نمي شود         مي

شويم كه در جامعه ميـزان رضـايت از كيفيـت بيشـتر از ميـزان       اين فاصله اطمينان، متوجه مي   
ورد و ميانگين رضـايت  در مورد تفاوت ميانگين رضايت از برخ  . باشد  ها مي   رضايت از هزينه  

را داريـم كـه عـدد صـفر را شـامل            ) ٢١٤٤/١ و   ٣٧٥٧/٠(يعني  % ٩٥از هزينه، فاصله اطمينان     
پس با توجه به مثبت بـودن حـد پـايين و حـد بـالايي ايـن فاصـله اطمينـان متوجـه                        . شود  نمي
. شويم كه در جامعه ميانگين رضايت از برخورد بيشتر از ميانگين رضايت از هزينـه اسـت     مي
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 است كه با توجـه بـه سـطح          ٠٠٠٥/٠داري آزمون در مقايسه بين اين دو ميانگين           سطح معني 
، ٠٠١/٠هـا يعنـي    داري مقايسه دو گروه ميانگين رضايت از كيفيت و رضايت از هزينـه            معني

  .هد كمت است، پس دقت بالاتري را در آزمون مقايسه بين اين دو گروه نشان مي
دار شـدن   ديگر اخـتلاف ندارنـد بايـد گفـت كـه معنـي         در مورد دو گروهـي كـه بـا يك ـ         

اختلاف بين دو گروه به بزرگي اختلاف بين آنها و همچنين حجم نمونة هـر گـروه بسـتگي                   
زيرا براورد يكساني از واريانس در تمام گروهها به         . دارد، اما واريانس گروهها نقشي ندارند     

  . رود كار مي

  بندي و ملاحظات  جمع
خدمات پس از فروش شركت زيراكس بر ميزان رضايت مشتريان اين اين تحقيق تأثير 

موفقيت يك موسسه غالباً به . شركت در استان اصفهان را مورد بررسي قرار داده است
مشتريان غالباً خدمات همراه با كالا را يك . توانايي آن در ارائه خدمات خوب بستگي دارد

ننده بايد در جهت تأمين رضايت مشتري از بنابراين عرضه ك. كنند تلقي مي» ارزش مثبت«
  .خدمات همت گمارد

جلب وفاداري . بخش مهمي از خدمات پس از فروش، پرداختن به شكايات است
. اي مورد توجه قرار گيرد مشتري از طريق رسيدگي مؤثر به شكايات بايد به طور گسترده

تري مورد توجه قرار گيرد هايي به منظور بهبود ارتباط با مش شكايات بايد به صورت فرصت
هاي در حال تغير مشتريان مورد استفاده قرار  و به عنوان ابزاري به منظور تأمين خواسته

  .گيرد
نتايج آزمون فرضيات حاكي از آن بوده كه مشتريان از خدمات پس از فروش از نظر 

ش سه بعد كيفيت فني خدمات، برخورد كاركنان، و هزينه ناشي از خدمات پس از فرو
بدين . باشد رضايت دارند؛ اگرچه رضايت مشتري از سه بعد كيفيت خدمات يكسان نمي

ها، و همچنين رضايت  ترتيب كه رضايت از كيفيت فني خدمات بيشتر از رضايت از هزينه
  .ها بوده است از برخورد كاركنان بيشتراز هزينه

از مشتريان، % ٤٦از نظر اما بر طبق نتايج به دست آمده از اين تحقيق قابل ذكر است كه 
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ابراز % ٥٤منتهي . دهد هاي لازم را در صورت شكايت انجام مي شركت زيراكس پيگيري
شركت بايد . دهد هاي لازم را انجام نمي اند كه در صورت شكايت، شركت پيگيري داشته

علاوه بر اين . رسيدگي به شكايات را به عنوان يك فرصت جهت كسب تجربه تلقي كند
هايي به منظور بهبود ارتباط با مشتري و ابزاري  يد به شكايات به عنوان فرصتشركت با

هاي در حال تغيير  براي تشخيص چگونگي تنظيم كالا و خدمات به منظور تأمين خواسته
در صورت تحقق چنين امري احتمالاً تحقق رضايت بيشتر مشتري و . مشتريان بنگرد

  .سوداوري مستمر سازمان صورت خواهد گرفت
ها نسبت به شكايات موضوع تدافعي دارند و موجب از دست رفتن  بسياري از شركت

كنندگان  احتمالاً يك مشتري ناخشنود فعالانه در جستجوي عرضه. گردند مشتري مي
بنابراين مشتريان ناراضي اهدافي هستند كه به سادگي توسط رقبا قابل . جايگزين خواهد بود

  .اند حصول
از پاسخگويان با اين مطلب موافق و يا كاملاً موافق % ٦٩ شد كه در اين تحقيق مشخص

دهد كه شكايات و مشكلات جهت رضايت كامل  هستند كه شركت زيراكس اطمينان مي
معتقدند كه شركت اطميناني از جهت حل شكايات و % ٣١و . شود مشتريان حل مي

ن در زمينه ارائه خدمات شركت بايد توجه داشته باشد كه راهبرد سازما. دهد مشكلات نمي
مشتري ناراضي، در همه . گيرد به مشتري، به وسيله شكايات مشتري مورد ارزيابي قرار مي

دارد، يا ممكن است رابطه خود را با سازمان قطع يا كاهش  جا نارضايتي خود را ابراز مي
جمله از . بنابراين فراهم كردن فرصت ابراز نظر براي مشتري فوايد زيادي دارد. دهد

گردد،  شناخت نقاط قوت و ضعف سازمان، اصلاح اموري كه موجب نارضايتي مشتري مي
رسيدگي به درخواست مشتري ناخرسند و فراهم كردن شرايط براي تداوم و استمرار 

برقراري يك سيستم مؤثر رسيدگي به شكايات، يكي از شروط لازم براي . ارتباط با مشتري
بدون . هاست يت مشتري براي سازمان همانند خون در رگچرا كه اهم. مشتري نوازي است

وجود مشتري تشكيل سازمان مفهومي ندارد،  زيرا تقاضايي براي محصول سازمان وجود 
  .نخواهد داشت

نتايج تحقيق نشان داد كه مشتريان از هزينه تأمين قطعات يدكي شركت زيراكس 
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اي رقابتي امروز بسيار حائز اهميت بايد توجه داشت كه مبحث هزينه در دني. رضايت ندارند
است و عدم رضايت مشتريان از هزينه قطعات يدكي براي شركت تأثير نامطلوب خواهد 

كار موجب هزينه سنگيني براي  توقف كار ناشي از عدم مراجعه به موقع سرويس. داشت
از % ٤٦اند و همچنين  از پاسخگويان اين مسئله را مطرح كرده% ٦٠. مشتريان شده است

هاي  هاي جنبي خدمات شركت زيراكس نسبت به شركت پاسخگويان معتقدند كه هزينه
با توجه به رقابتي بودن بازار و تشديد اين رقابت براثر ارتباطات . باشد ديگر مناسب نمي

هاي خدمات توجهي بيشتر بنمايد تا بتواند  سريع و جهاني، شركت بايد به مبحث هزينه
ز اين جنبه بيشتر فراهم نمايد و آنها به مشترياني وفادار تبديل رضايت مشتريان خود را ا

  .شوند
اما قابل ذكر است كه براساس نتايج تحقيق آمادگي كاركنان شركت زيراكس جهت 

باشد و همچنين به نظر پاسخگويان رفتار و برخورد  پاسخگويي به مشتريان بسيار عالي مي
اين مسئله براي . باشد همراه با تواضع ميتعميركاران شركت زيراكس بسيار مؤدبانه و 

. شركت مزيت خوبي بوده و بايد همواره تلاش كند تا اين نقطه قوت را حفظ نمايد
از اين سؤال پرسشنامه كه ادب و تواضع % ٩٨بالاترين درصد ميزان رضايت يعني 

  .داده، به دست آمده است كاران را مورد سؤال قرار مي سرويس
از مشتريان معتقدند كه اگر در رابطه با شكايت % ٤٦ توجه داشت كه به اين مسئله بايد

كه اگر  شود؛ در حالي مشتري رسيدگي انجام گرفته باشد، مشتري در جريان امر واقع نمي
ريزي كند كه باز خورد لازم از كارها  و اقداماتي كه به جهت رفع  اي برنامه شركت به گونه

تواند رضاتي خاطر   مشتري داده شود، اين مسئله ميدهد، به مشكلات مشتريان انجام مي
كند و زمان و  وقتي شركت به شكايت رسيدگي مي. بيشتري براي مشتري فراهم آورد

گيرد، مسلماً در جريان امور قراردادن مشتريان هزينه بسيار   هزينه لازم را بر عهده مي
به مهم بودن وي براي كه اطميناني كه در مشتري از جن كمتري خواهد داشت، در حالي

  .كند بسيار ارزشمند است شركت ايجاد مي
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