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 هاي پژوهشبرمبناي  پاراسورامان زيتمال و 2005در سال ] 20[فرآيند اتمام /اطمينان قابليت
مقيـاس   ،بـود  هـاي توزيـع سـنتي انجـام شـده      خدمات در كانالاي كه در زمينه كيفيت اوليه

پيشنهاد  زيتمال پيشتر كه بعد هفت را بر مبناي "كوال.اس.اي"كيفيت خدمات الكترونيكي 
 هـاي  سايت وب خدمات كيفيت ارزيابي بر مدل اين تمركز. داده بود بسط و گسترش دادند

 :از عبارتنـد  ابعـاد  ايـن . شـد  ارايـه  فـه مؤل 22 بـا  بعـد  چهار قالب در كه است اينترنتي فروش
جهـت  هـا   آن همچنين. محرمانگي سيستم و حفظ بودن دسترس در، تراكنش ، اتمامييكارا

 كيفيـت  ارزيـابي  و اينترنتي فروش هاي سايت وب اصلاحي و بهبود خدمات كيفيت ارزيابي
 برخـورد  سـايت  وب در نامتعارف پيامد يا مشكل يك با كه مشترياني نظر از سايت خدمات

و  خسـارت  جبـران ، گـويي  پاسخ :بعد سه در قالب "كوال.رس.اي"مدلي با عنوان  ،كنندمي
 مـدل  دو فـروش  سـايت  يـك  ارزيـابي  در طـور معمـول   بـه  .كردند ارايه مؤلفه 11 ارتباط با

 و هـارتلي  نيكـل  و الهواري .]20[ روندمي كار به هم با "كوال.رس.اي" و "كوال.اس.اي"
كردند  ارايهمدلي  ها بانك خودكار خدمات كيفت ارزيابي جهت 2005 وارد در سال توني

تلفنـي، خـدمات بانكـداري اينترنتـي،      خدمات خـودپرداز، خـدمات بانكـداري    بعد كه پنج
 قـرار  ارزيـابي  مـورد  مؤلفـه  26 توسـط  كـه داردخدمات اصلي و ادراك مشـتري از قيمـت   

شد سه بعد  ارايه 2006ك در سال استا بين و در مدل ديگري كه توسط كولير .]1[گيرد مي
بهبود مـورد ارزيـابي    ستانده و كيفيت يا خروجي كيفيت، كيفيت تعامل يا فرآيندي كيفيت
  ].10[گيرد مي قرار

ــگران  ــتا پژوهش ــين راس ــين   در هم ــاط ب ــي ارتب ــهمختلف ــت خــدمات و  مؤلف ــاي كيفي ه
در سـال   ژوهشـي پو ديگـران در   بـردي . انـد داده رضايتمندي مشتري را مورد بررسـي قـرار  

كيفيـت خـدمات و رضـايتمندي مشـتريان وجـود      بـين  نشان دادند رابطـه معنـاداري    ،2001
توسـط   پژوهشـي همچنين رابطه بالاي كيفيت خدمات و رضايتمندي مشـتريان در  . ]9[دارد

 بررسـي  ديگـران  و پيـت  ي عقيـده  بـه  .]24[رسيد تأييدبه  2002سرچندر و ديگران در سال 
 مشـتري  رضايت ارزيابي در اصلي عاملي مشتري رضايتمندي و دماتخ كيفيت بين ارتباط
انـد،  انجـام داده  2009بر آن در پژوهشي كه اسماعيل و ديگـران در سـال    علاوه ].21[ است

به  مشتري رضايتمندي با و همدلي اطمينان قابليتگويي،  هاي پاسخارتباط معنادار بين مؤلفه
  ].16[تأييد رسيده است 
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  فروش از پس خدمات
 گفتـه  خـدماتي  بـه  اغلـب  "فروش از پس خدمات"،2005بر طبق تعريف وايتسك در سال 

 پشـتيباني  و فـروش  از بعـد  پشـتيباني  .شودمي ارايه كالا تحويل از بعد مشتري به كه شودمي
  .]25[اندرفته كاربه خصوص اين در كه هستند عباراتي نيز محصول پشتيباني و فني

يـن  ا. پس از فروش اغلب پاسخي بـه مشـكل مشـتري اسـت     به عقيده گرونروز خدمات
، تشخيص مشكل، كمك متخصصين در حل مشكل، مشكلات شامل عدم كارايي محصول

ي  همچنين به عقيده. است... عدم آگاهي از چگونگي استفاده از محصول توسط مشتري و 
ري در خدمات پس از فروش فرآيندي اصلاحي است كه تلاش در حل مشكلاتي از مشتاو 

ايـن  . استفاده از محصول دارد كه اگر برطرف نشود باعـث نارضـايتي مشـتري خواهـد شـد     
جـا   آن خدمات سعي در بازگرداندن رضايت مشتري به سطحي كه قبل از بـروز مشـكل در  

انجـام   2007هايي كه در سـال   و ديگران طي پژوهشگاياردلي ]. 13[قرار داشته است، دارد
، انـدازي راه و نصـب ، كـالا  تحويـل  :هـاي  را شـامل فعاليـت  دادند، خدمات پـس از فـروش   

 فرآينـد  نـوع  هـر ، تعميـري  خدمات نوع هر، مشتريان امداد، محصول با مرتبط هايآموزش
هاي انجام شده خدمات پـس از   در بسياري از پژوهش]. 12[داندروزرساني ميو به بازسازي
 هـاي آمـوزش  ،انـدازي  راه و نصـب ، مشـتري  بـه  كـالا  تحويل زير هاي فعاليت شاملفروش 
اسـت  بازسـازي   فرآيند نوع هر ،تعميري خدمات نوع هر ،مشتريان امداد ،محصول با مرتبط

هاي اخير را روبه رشد دانسته و نياز به خدمات پس از فروش در دهه تقاضا و آرويندر]. 12[
افــزايش گي محصــولات كنــوني، آگــاهي مشــتريان از حقــوق خــود، پيچيــدي ماننــد دلايلــ

براي داشتن واحد پشتيباني ها را  و تعديل هزينه كاربري نامناسب محصولات توسط مشتريان
  .]7[كرده است ارايهمستقيم در هر شركت 

  و روش پژوهش طرح
 هـاي  هـاي مـرتبط در پـژوهش    مـدل گـرفتن از  در مرحله اول با ايده پژوهشانجام اين  براي

فروش شركت و مصاحبه بـا  مات پس از خد ي كليها فعاليتانجام شده و بررسي و مطالعه 
مـورد بررسـي قـرار    خبرگان، ساختار كلـي خـدمات پـس از فـروش شـركت      متخصصان و 

  .شده استمشخص  1نمودار شماره در اين ساختار . گرفت
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  ي خدمات پس از فروش شركتها فعاليت.  1 نمودار
  

نصـب و  هاي  فعاليت :در قالب در اين مرحله ابعاد اصلي خدمات پس از فروش شركت
هـا و مسـتندات    آمـوزش  بـرداري مـداوم، ارايـه   و امكان بهره سيستم فروخته شده اندازي راه

در  هـا  سيسـتم روزرسـاني   بـه و در صورت بـروز اشـكال    ها سيستمتعمير و نگهداري ، مرتبط
پـس از بررسـي و   هـاي موجـود    هـا و پـژوهش   بر مبناي اين فعاليت. تعريف شدصورت نياز 

با در نظـر گـرفتن   در ارزيابي كيفيت خدمات پس از فروش شركت،  مؤثرهاي مؤلفهتعيين 
گانه  متغير وابسته و متغيرهاي پنج عنوان بهخدمات پس از فروش شركت كيفيت رضايت از 

 پرسنلميزان كارايي ، پشتيباني تيم گويي پاسخ ي وضعيت ارتباطي شركت با كاربران، نحوه
لات شـركت و قابليـت دسترسـي بـه خـدمات شـركت       فني شركت، سطح عملكرد محصـو 

  :شوندمي صورت زير مطرح به اصلي هايمستقل، فرضيه هايمتغير عنوان به
H1  :         كيفيـت  بين وضـعيت ارتبـاطي شـركت بـا كـاربران و ميـزان رضـايت مشـتريان از

 .خدمات پس از فروش شركت رابطه معناداري وجود دارد
H2  : خـدمات  كيفيـت  و ميـزان رضـايت مشـتريان از     انيپشتيب تيم گويي پاسخبين نحوه

 .پس از فروش شركت رابطه معناداري وجود دارد
H3  : خـدمات  كيفيت فني شركت و ميزان رضايت مشتريان از  عواملبين ميزان كارايي

 .پس از فروش شركت رابطه معناداري وجود دارد

بروز مشكل 
در سيستم

مشكل تلفني و با 
راهنمايي پرسنل فني

 شود برطرف مي

مراجعهمشكل با
حضوري پرسنل فني 

 شود حل مي
تماس كاربران با پرسنل 
پشتيباني جهت حل مشكل

اندازي  نصب و راه
 سيستم

فروش 
 سيستم

ارايه آموزش و 
 مستندات

كار با سيستم توسط 
 كاربر

سيستم نياز به 
 روزرساني دارد به
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H4  :خدمات كيفيت  بين سطح عملكرد محصولات شركت و ميزان رضايت مشتريان از
 .پس از فروش شركت رابطه معناداري وجود دارد

H5  :    كيفيـت  و ميـزان رضـايت مشـتريان از     شـركت  بين قابليـت دسترسـي بـه خـدمات
  .خدمات پس از فروش شركت رابطه معناداري وجود دارد

  .ارايه شده است 2نمودار شماره نيز در  پژوهشطرح كلي 
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  پژوهشطرح كلي .  2نمودار  

  :پژوهش طرح با مرتبط متغيرهاي و عوامل مفهومي تعاريف
 و مشـتريان  بـا  شـركت  فنـي  كـادر  مـؤثر  ارتبـاط  برقـراري : كـاربران  با يارتباطوضعيت 

  .شعب كاربران
 مشـكلات  بـراي  سريع و مفيد حلراه ارايه براي تلاش: گويي تيم پشتيباني پاسخ ي نحوه

  .مشتري سوي از شده اعلام
 لازم هاي آموزش و خدمات ارايه در فني تيم تخصصي هايتوانايي: فني لعوام كارايي

  .كاربران به
هـا و   ، سيسـتم افزارها نرم در نهفته فني هايتوانايي و ظرفيت: محصولات عملكردسطح 
  .مشتري به شده فروخته ابزارهاي
 خطـوط  ماننـد  شـركت  كنتـرل  از خـارج  محيطـي  عوامـل : به خـدمات  دسترسي قابليت

  .شبكه و تيمخابرا

H5  

H4 

H3 

H2 

H1 وضعيت ارتباطي شركت با كاربران 

 تيم پشتيباني گويي پاسخ ينحوه

 شركت ميزان كارايي عوامل فني

  شركت سطح عملكرد محصولات

شركت قابليت دسترسي به خدمات

رضايت از كيفيت خدمات پس از
 شركتفروش
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 از پـس  خـدمات  ارايـه  از مشـتري  رضـايتمندي  ميزان: خدماتكيفيت  از كلي رضايت

  .شده فروخته يابزارها و افزارها نرم كيفيت همچنين و فروش
پژوهشـي توصـيفي از   هـا  كاربردي و گردآوري دادهنظر از حيث هدف، مورد  پژوهش

-عجم و ايكتابخانه ياه هعمطال شامل، اطلاعات گردآوري يها روش .است نوع همبستگي
و بـا  پژوهشـگر  توسـط   يـاد شـده   ي پرسشـنامه  .اسـت  بـوده  پرسشـنامه  توسط هاداده آوري

 هاي گذشـته  پژوهش در موجود هاي شاخصي  پس از مطالعه ،و خبرگان ستادانهمكاري ا
 هـاي رمعيارهاي مـورد سـنجش متغي  . طراحي شده استهاي ارايه خدمات شركت،  و روش
  .است شده داده نشان 1شماره  لجدو در پژوهش

  هاي پژوهشمعيارهاي مورد سنجش متغير. 1 جدول
  معيار سنجش منابع  متغير

باارتباطي وضعيت
 كاربران

  

 )1997(مدل جانستون
  )2002(كيو.اس. مدل سيسترا

 )2005(كوال.رس.ايمدل

 پشتيبانيتيمباتماسسهولت
 (Help Desk)پشتيباني  تيم گو پاسخ پرسنل رفتار

  شعبه به كننده مراجعهپشتيبانيپرسنلرفتاروبرخورد

گويي  پاسخ ي نحوه
 پشتيباني تيم

  

 )1997(مدل جانستون
  )2002(كيو.اس. مدل سيسترا

  )2005(كوال.رس.اي مدل
 )2006(استاكبينوكولير

  شعبه به پشتيبانيتيمفنيپرسنلمراجعهسرعت
  "ست. وي"مركزي  ايستگاه فني پرسنل عمل سرعت و گويي پاسخ
  "بي. ان. وي" مركزي ايستگاه فني پرسنل عمل سرعت و گويي پاسخ

  شركت توسط هاتراكنشهايمغايرترفعسرعت

 عوامل كارايي ميزان
 فني
  

 )2002(كيو.اس.مدل سيسترا
  )2005(كوال.رس.اي مدل

  شركت پشتيباني تيم كارشناسانهايپاسخبودنگشاراهميزان
  شعبه شركت به كننده مراجعه پشتيباني نلپرس فني توانايي

  شعبه شركت به كننده مراجعه پشتيباني فني پرسنل كاري نظم و هماهنگي
   شده ارايه هاي آموزش كيفيت
  ها هاي سيستمروزرسانيبهبودنمناسب

 عملكرد سطح
 محصولات

  

 )1997(مدل جانستون
  )2002(كيو.اس. مدل سيسترا

  )2005( كوال.اس .اي مدل
  )2005(الهواريو ديگران  مدل

  سيستمتوسطتراكنشاجرايسرعت
  سيستم  توسط تراكنش اتمام از اطلاع براي راهنما هاي پيام

  تراكنش پيك زمان در "ست. وي"سيستم  عملكرد
   تراكنش پيك زمان در "بي. ان. وي" سيستم عملكرد

  ارتباط  قطعي اثر بر آمده وجود به هاي مغايرت نبود
  سيستم كاربري راحت 

  افزار سيستم  نرم گوناگونمنوهايبهسريعدسترسي
بهدسترسي قابليت

 خدمات
 )2002(كيو.اس.مدل سيسترا

 )2005( كوال.اس.ايمدل
  )دقيقه چند حددر(شبكهمدتكوتاهقطعينبود
   )ساعت حددر(شبكهمدتكوتاهقطعينبود

كيفيت رضايت از 
  خدمات پس از فروش

 و محصولات ارايه شده با نيازهاي مشتريسازگاري خدمات 
 هاي ارايه شده در مجموع رضايت از عملكرد سيستم

 رضايت از خدمات پشتيباني در مجموع
 ارزيابي شركت در مجموع
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 و آزمـون  پـيش  انجـام  از پـس  محترم و خبرگـان شـركت   تاداناين پرسشنامه توسط اس
همچنـين  . اسـت عتبـار لازم برخـوردار   و از ا شدهتأييد  ييلازم از نظر روا اصلاحات اعمال

قـرار   استفاده مورد آلفاي كرونباخ روش، حاضر پژوهش پرسشنامه سنجش پايايي منظور به
 ي كليـه  .شـده اسـت   محاسـبه  80.4 پژوهش پرسشنامه براي كرونباخ آلفاي ضريب. گرفت

   .انجام شده است SPSSافزار محاسبات آماري توسط نرم

  آماري ي جامعه و نمونه
در تهران كـه تحـت    ها بانكهاي شعب و سرپرستي ي كليه پژوهشآماري در اين  ي امعهج

آمـاري در زمـان    ي تعـداد جامعـه   .، اسـت خدمات شركت خدمات انفورماتيك قراردارنـد 
براي تعيين حجـم نمونـه از فرمـول     پژوهشدر اين . شعبه است 1983 برابر با پژوهشانجام 

  :اهد شدتعيين حجم نمونه زير استفاده خو

)1(2)1(
)1(2
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2
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−×××
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α  

 تصـادفي  اينمونه روي بر ارزيابي درصد و با استفاده از فرمول فوق، 94با ضريب دقت 
 انفورماتيـك  خـدمات  شـركت  محصـولات  و خـدمات  از كـه  شعب تهران از شعبه 214 از

   .است شده انجام كنند، مي استفاده

  هاداده تحليل و تجزيه
اسـميرنف  ـ   آزمون كلمـوگروف  :آماري يها پژوهش از روش يهافرضيه آزمون منظور به

آزمـون  بـراي   ضـريب همبسـتگي اسـپيرمن   ، تشخيص نرمال يا غير نرمال بودن جامعـه براي 
بر  پژوهشاثر متغيرهاي مستقل  چندگانه براي بررسي روش رگرسيونو  ارتباط بين متغيرها

  .است شده، استفاده بطمدل رگرسيوني مرت ارايه متغير وابسته و در صورت امكان
 در .غيـر نرمـال اسـت     جامعه ،اسميرنف مشخص شدبا استفاده از آزمون كلموگروف ـ  

 پـژوهش  متغيرهاي بين ارتباط بررسي جهت توزيع، بودن نرمال غير به توجه با پژوهش اين
قابـل مشـاهده    2شـماره   جـدول در  نتـايج  .اسـت  شده استفاده اسپيرمن همبستگي آزمون از

  .است
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  هاي پژوهش فرضيهنتايج آزمون .  2 دولج

 متغير
ضريب 
  همبستگي

عدد 
 معناداري

  گيري نتيجه

 وجود رابطه معنادار با رضايت مشتري .000 .316 (*) كاربران با شركت ارتباطي وضعيت

 وجود رابطه معنادار با رضايت مشتري .000 .422(*) پشتيباني تيم گويي پاسخ ي نحوه

 وجود رابطه معنادار با رضايت مشتري .000  .418(*) شركت فني عوامل كارايي ميزان

 وجود رابطه معنادار با رضايت مشتري .000 .420 (*) شركت محصولات عملكرد سطح

 وجود رابطه معنادار با رضايت مشتري .007 .183 (*) شركت خدمات به دسترسي قابليت

  .معنادار است 01/0همبستگي در سطح  *

  بحث و نتيجه
هـاي گذشـته در ارتبـاط بـا ارزيـابي كيفيـت خـدمات         اين پژوهش با مروري بر پژوهش در

هاي صرف خدماتي مد نظر قرار گرفته شـده  ها مؤلفه ها و مدل يابيم، در اكثر پژوهش درمي
است و عملكرد سيستم و محصولاتي كه همراه با خـدمت ارايـه شـده، مـورد توجـه نبـوده       

خـدمات انفورماتيـك، بـا ايـده      س از فـروش شـركت  در ارزيابي كيفيت خدمات پ ـ. است
و ) 1نمودار (هاي موجود و پس از بررسي ساختار فعاليتي و عملكرد شركت  گرفتن از مدل

وضعيت ارتبـاطي شـركت بـا    : با تكيه بر راهنمايي استادان و تجربه خبرگان شركت، عوامل
سطح عملكرد ، فني شركت عواملميزان كارايي تيم پشتيباني،  گويي پاسخ ي نحوه، كاربران

عنـوان عوامـل مهـم در بررسـي      ، بهشركت قابليت دسترسي به خدمات ،محصولات شركت
ي بعـد جهـت ارزيـابي     در مرحلـه . كيفيت خدمات پس از فروش شـركت شناسـايي شـدند   

اي كه توسط پژوهشـگران طراحـي    ها با رضايتمندي مشتريان با استفاده پرسشنامه ارتباط آن
 بـودن  نرمـال  غيـر  بـه  توجه باآوري شد و شعبه جمع 214عات مورد نياز از اطلا ،شده است

. استفاده شد اسپيرمن همبستگي آزمون از پژوهش متغيرهاي بين ارتباط بررسيبراي  توزيع،
 كـاربران  بـا  شـركت  ارتبـاطي  بـين متغيرهـاي وضـعيت    ،دهـد نشان مـي  هاداده تحليل نتايج

)0.000  =ρ 0.316 و = rs( پشــتيباني تــيم گــويي اســخپ ي نحــوه )0.000  =ρ 0.422 و  =rs( 
 محصـولات  عملكـرد  سـطح ، )rs=  0.418و  ρ=  0.000( شـركت  فني عوامل كارايي ميزان
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 و ρ=  0.007( شـركت  خـدمات  بـه  دسترسـي  قابليتو  )rs=  0.420 و ρ=  0.000( شركت
0.183  =rs (رابطـه  كت شـر  فـروش  از پـس  خـدمات  كيفيـت  از مشـتريان  رضـايت  ميزان با

بنـابراين بـا توجـه     .اسـت  0.05كمتـر از  ؛ زيرا تمامي مقادير معناداري معناداري وجود دارد
نتايج، شركت بايد براي افزايش رضايتمندي مشتريان خود به اين ابعاد توجـه كـافي داشـته    

  .باشد
 آتي هاي پژوهش برايي ياهپيشنهاد

 تهـران  استان شعب بر پژوهش اين يمطالعات تمركز مكاني، و زماني هاي محدوديت دليل به
 شـعب  بـه  محـدود  انفورماتيك خدمات شركت فعاليت قلمرو كه اين به توجه با. است بوده
 شـركت  خـدمات  از نيـز  هـا  شهرسـتان  يها بانك شعب از بسياري و نيست تهران يها بانك

 شفرو از پس خدمات كيفيت ارزيابي آتي هاي پژوهش در كه است بهتر كنند،مي استفاده
 و اه ـنظر پـژوهش  ايـن  در همچنين .پذيرد انجام نيز ها استان در واقع شعب ساير در شركت
 .اسـت  گرفتـه  قـرار  پژوهشـگران  ارزيـابي  و مطالعـه  مورد ها بانك شعب پرسنل ياهپيشنهاد
 بـه  ضـروري  ها بانك مركزي كاركنان و مديران ياهنظر ارزيابي تكميلي، ياه همطالع براي
  .رسد مي نظر
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