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साराांश—यह शोध भारत में इंटीररयर डिजाइन सेवाओ ंका उपयोग करने वाले ग्राहको ंके बीच डबक्री के बाद सेवाओ ंके प्रभाव का आकलन करेगा। यह 

अध्ययन गुणात्मक और वणणनात्मक है, डिसमें सवेक्षण िेटा संग्रह तकनीको ंके माध्यम से क्रॉस-सेक्शनल िेटा एकत्र डकया गया है। िेटा संग्रह के डलए एक 

प्रश्नावली का उपयोग डकया गया, डिसे भारत में इंटीररयर डिजाइन सेवाओ ंका उपयोग कर चुके 100 ग्राहको ंको डवतररत डकया गया। डवशे्लषण के डलए 

"महत्व-प्रदशणन डवशे्लषण" (Importance-Performance Analysis या IPA) दृडिकोण अपनाया गया है। 

शोध के पररणामो ंने डबक्री के बाद सेवा के साथ ग्राहको ंकी संतुडि को प्रभावी ढंग से मापा है। 20 में से 6 डवशेषताओ ंको ग्राहको ंद्वारा असंतोषिनक माना 

गया, िबडक अन्य डवशेषताओ ंको भारत में इंटीररयर डिजाइन सेवाओ ंके ग्राहको ंद्वारा मामूली संतोषिनक या संतोषिनक माना गया है। 

कीवर्ड: बिक्री के िाद सवेा, ग्राहकों की संतुबि, महत्व-प्रदर्शन बवशे्लषण, बिजाइन इटंीरियि। 

I. परिचय 

व्यापार की दुडनया में तीव्र प्रडतस्पधाण के कारण, प्रते्यक कंपनी के डलए व्यावसाडयक रणनीडतयााँ और ग्राहक-उनु्मख डवपणन रणनीडतयााँ डवकडसत करना 

आवश्यक हो गया है। फमों को अपने प्रडतस्पडधणयो ंसे बेहतर ग्राहक मूल्य प्रदान करने में सक्षम होना चाडहए ताडक वे ग्राहको ंकी संतुडि सुडनडित कर सकें । 

आि के समय में, ग्राहको ंकी संतुडि को अत्यडधक महत्वपूणण माना िाता है क्ोडंक यह दशाणता है डक फमण अपने ग्राहको ंको डकतनी गुणवत्तापूणण उत्पाद या 

सेवाएं प्रदान कर रही है। एक संतुि ग्राहक फमण के प्रमुख उदे्दश्यो ंमें से एक है, डवशेषकर िब डबक्री के बाद सेवा की बात आती है (मुरली, पुगाझेंधी, और 

मुरलीधरन, 2016)। 

हाल के वषों में, उत्पाद-सेवा प्रणाली (Product-Service System) एक डवचार के रूप में उभर कर सामने आई है, िो उत्पाद िीवन चक्र के दौरान उपभोक्ताओं 

के डलए उत्पाद की कायणक्षमता को डनयंडत्रत करने पर कें डित है। यह प्रणाली भौडतक उत्पादो ंऔर उनसे िुडी सेवाओ ंके संयोिन से ग्राहको ंको बेहतर अनुभव 

प्रदान करने का प्रयास करती है। उत्पाद-सेवा प्रणाली एक नई अवधारणा है, और डबक्री के बाद सेवा इस प्रणाली का एक महत्वपूणण डहस्सा बन गई है, क्ोडंक 

यह ग्राहक संतुडि और ग्राहको ंके साथ स्थायी संबंध स्थाडपत करने में योगदान देती है (आह और सोहन, 2009; गेंग और चू, 2012; कुरता और नाम, 2010; 

माकण सेट और कुमार, 2003; पेजोटा, कैवडलयरी, और गेआिेली, 2012)। 

वतणमान में, डबक्री के बाद सेवा सभी व्यावसाडयक कायों का एक महत्वपूणण कारक बन गई है। ग्राहक खुशी और वफादारी को बनाए रखने के डलए फमें एक 

िडटल डवपणन डमश्रण का उपयोग करती हैं। वे बेहतर डबक्री के बाद सेवा लागू करने और ग्राहक वफादारी बनाए रखने के डलए डवडभन्न रणनीडतयो ंका उपयोग 

करती हैं। डबक्री के बाद सेवा के कई अध्ययनो ंने इस सेवा, ग्राहक खुशी और डवडभन्न संदभों में प्रडतबद्धता के बीच सहसंबंध की समीक्षा की है (चौधरी, आडसफ, 

चौधरी, डसद्दीकी, और मुगल, 2011; गोडफन, 1999; मुरली एट अल., 2016; शाहरुद्दीन, यूसोफ, एडलयास, और मंसूर, 2010)। हालांडक, इंटीररयर डिजाइन 

सेवाओ ंके के्षत्र में डबक्री के बाद सेवाओ ंपर अडधक साडहत्य उपलब्ध नही ंहै। 

व्यवसाय प्रबंधन में, डबक्री के बाद की गडतडवडधयो ंकी डटकाऊ उत्पाद डनमाणण में एक रणनीडतक भूडमका होती है (पसणन और सैकानी, 2009)। डबक्री के बाद 

सेवा के साथ ग्राहको ंकी संतुडि का आकलन करना उन संभाडवत सुधारो ंकी पहचान कर सकता है डिनसे ग्राहको ंकी संतुडि को बढावा देने के डलए उपयुक्त 

रणनीडतयााँ बनाई िा सकें । ग्राहक संतुडि न केवल उत्पादो ंया सेवाओ ंकी मांग को बढा सकती है, बल्कि फमण या ब्ांि की प्रडतष्ठा को भी मिबूत कर सकती 

है। िब कोई फमण अपने उत्पादो ंको प्रभावी ढंग से बेचने की योिना बनाती है, तो उसे डबक्री के बाद सेवा के डलए भी एक उपयुक्त योिना बनानी चाडहए, िो 

ग्राहक संबंध प्रबंधन (CRM) का एक अडनवायण डहस्सा है (डवटासेक, 2005)। 
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II. साष्टहत्य समीक्षा  

ग्राहकों की संतुबि सेवा की गुणवत्ता का उत्पादन ह;ै यही ह,ै ग्राहक अपेक्षाओ ंऔि कबित प्रदर्शन की तुलना किते हैं। यबद फमश ग्राहकों की जरूितों औि अपेक्षाओ ंको पूिा कि सकती 

ह,ै तो हम यह सुबनबित कि सकते हैं बक वह अपने ग्राहकों को संतुि किन ेमें सक्षम ह।ै संतुि ग्राहक प्रत्येक व्यावसाबयक कािशवाई का अंबतम लक्ष्य हैं क्योंबक उनके पास दोहिाए जान े

वाले खिीद व्यवहाि औि लाभ (बकम, ली, औि ब्रायमि, 2016; बकम, ली, औि ब्रायमि, 2016) पि सभंाबवत प्रभाव पड़ता ह।ै ियू, ली, औि गॉन बकम, 2012)। सवेा उद्योग 

में ग्राहकों की संतुबि के कई अध्ययनों ने अनुमबत दी ह ैबक आनंद एक भावनात्मक या संज्ञानात्मक बनमाशण ह ै(माबटशन, ओ'नील, हििश, औि पामि, 2008)। इस िीच, बकसी भी 

र्ोधकताश का तकश  ह ैबक भावनाओ ंऔि अनुभबूत दोनों खरु्ी के तत्व हैं (अली, ियू, औि हुसैन, 2016; कोलमैन, 2000), बजसे सेवा सेबटंग्स (वोंग, 2004) में उपभोक्ता 

व्यवहाि के मॉिल स ेअलग माना जाना चाबहए। र्ोधकताशओ ंने बसफारिर् की ह ैबक ग्राहकों की संतुबि के उपायों को एक भावात्मक घटक (माबटशन एट अल। 

संतुबि एक ऐसी भावना ह ैजो बकसी उत्पाद या सवेा औि अपेक्षाओ ं(कोटलि एंि केलि, 2015) के प्रदर्शन की धािणा या छाप की तुलना किन ेके िाद उत्पन्न होती ह,ै खरु् या 

बनिार् होती ह।ै पूवश अध्ययन में ग्राहकों की संतुबि का अध्ययन एक यबूनिायमेंर्नल बनमाशण के रूप में बकया गया ह ैजो फमश के साि संपकश  के सभी इटंिैक्र्न औि बिंदओु ंके समग्र 

मूलयांकन के परिणामस्वरूप कंपनी की सेवाओ ंके साि समग्र संतुबि को मापता ह ै(चेन एंि त्साई, 2008; चेन एंि त्साई, 2008)। यांग औि पीटिसन, 2004)। सवेाएं प्रदान 

किन ेमें कंपबनयों के बलए मुख्य लक्ष्यों में स ेएक संतुि ग्राहकों का गठन ह।ै संतुि ग्राहकों के दीघशकाबलक प्रभाव विश-ऑफ-माउि, ग्राहक समपशण, औि बटकाऊ लाभप्रदता (ग्रीनवेल, 

बफंक, औि पास्टोि, 2002; ग्रीनवले, बफंक, औि पास्टोि, 2002) द्वािा सकािात्मक बटप्पबणयां हैं। बलयू औि जंग, 2009)। हम बनष्कषश बनकालते हैं बक संतुबि प्रदर्शन औि 

अपेक्षाओ ंकी धािणा का एक कायश ह ैबजसमें अपेक्षाओ ंऔि प्रदर्शन के िीच का अंति र्ाबमल ह।ै 

ग्राहकों को संतुि किन ेऔि संलग्न किन ेके बलए बिक्री के िाद सेवा महत्वपूणश ह ै(चौधिी एट अल। बिक्री के िाद सवेा की गुणवत्ता का कबित मूलय, व्यवहाि संिंधी इिादों औि 

ग्राहक प्रसन्नता (रिगोपोलौ इरिनी, चाबनयोटाबकस इयोबनस, बलम्पिेोपोलोस, औि बसयोमकोस जॉजश, 2008) पि वास्तबवक प्रभाव पड़ता ह।ै इसके अलावा, ग्राहकों की वफादािी 

िनाए िखन ेके बलए फमों के बलए बिक्री के िाद सवेा महत्वपूणश ह ै(नाबसि, मुश्ताक, औि रिज़वान, 2014)। फमश सवोत्तम बिक्री के िाद सवेाओ ंको लागू किके ग्राहक वफादािी 

का बिजाइन, प्रिंधन औि बनमाशण कि सकते हैं, जैसे बक ग्राहकों की बर्कायतों का तेजी से जवाि देना, क्षबतग्रस्त सामानों को िदलना, या पैसे का आदान-प्रदान किना यबद ग्राहक 

बकसी उत्पाद या सेवा से नाखरु् हैं (नाबसि एट अल। यह साबित किता ह ैबक बिक्री के िाद सवेा औि ग्राहकों की संतुबि (मघसूदलौ, मेहिानी, औि अज़मा, 2014) के िीच एक 

महत्वपूणश संिंध ह।ै 

बिक्री के िाद सेवा ग्राहकों द्वािा उपयोग बकए जाने वाले उत्पाद या सेवा के िाद एक सुबवधा ह ै(सलादीन, 2003)। इसके अलावा, मिम्मत औि िखिखाव सेवाएं (कोटलि एंि 

केलि, 2015) देकि बिक्री के िाद ग्राहकों को बिक्री के िाद सेवा प्रदान की जाती ह।ै बिक्री के िाद सेवा उत्पादों औि सेवाओ ंको बवतरित किन ेके बलए एकीकृत व्यवसाय के सभी 

क्षेत्रों को कवि किन ेवाली गबतबवबधयों की एक श्ृंखला ह ैताबक वे ग्राहकों द्वािा संतोषजनक औि कंपनी के लक्ष्यों (एिीफ, 2007) को साकाि कि सकें । हम बनष्कषश बनकालते हैं बक 

बिक्री के िाद सवेा ग्राहक बिक्री लेनदेन के िाद ग्राहकों की जरूितों को पूिा किन ेके बलए प्रदान की गई सेवा का उपयोग किता ह,ै उत्पाद या सवेा के िाद मिम्मत औि िखिखाव 

दोनों के संदभश में। 

िखिखाव औि सुधाि बिक्री के िाद सवेा (लूम्िा, 1996) के आवश्यक तत्व हैं। तेजी से ग्राहक प्रबतबक्रया प्राप्त किन ेका एक तिीका ऋण उत्पादों (यबद संभव हो तो) की पेर्कर् 

किना ह,ै मुख्य रूप स ेउत्पाद या सवेा हाबन। (लूम्िा, 1996), इसबलए त्रुबट होन ेसे पहले िखिखाव की आवश्यकताएं सही होती हैं। इिंोनेबर्याई िाष्रीय मानक - एसएनआई 

(2007) के अनुसाि, बिक्री के िाद सवेा के प्रकाि: बिक्री के िाद की सवेा औि वािंटी अवबध के दौिान बिक्री के िाद सवेा। ग्राहकों की इच्छाएं न केवल खिीद से पहले औि उसके 

दौिान सेवा तक ही सीबमत हैं, िबलक खिीद के िाद की सवेाओ ं(Nasution, Sudarso, औि Trisunarno, 2006) में भी वबृि हुई ह।ै माल औि बवबनमाशण उद्योगों के 

बलए बिक्री के िाद सवेा आवश्यक ह,ै यहा ंतक बक ग्राहकों के बलए सवोत्तम सेवा प्रदान किन ेमें प्रबतस्पधाश भी ह।ै गािंटी या गािंटी ग्राहकों के बलए आकषशक प्रस्ताव हैं। प्रत्यके ग्राहक 

को प्रदान की गई वािंटी के िािे में समझाया जाना चाबहए। उदाहिण, समय या वािंटी अवबध; वािंटी की सीमा, चाह ेकुछ स्पेयि पाटटशस औि भागों को र्ाबमल बकया गया हो या केवल 

मिम्मत सेवाएं प्रदान की गई हों; याबंत्रक क्षबत के कािण पि सीमाएं; वािंटी प्रर्ासन प्रबक्रयाएं; पेर्ेवि तकनीबर्यनों औि उपकिणों की इच्छा; औि बर्कायत या सवेा का स्िान 

(Nasution et al., 2006)। 

III. अनुसंधान ष्टवष्टध 
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हमने एक संरडचत और बंद प्रकार की प्रश्नावली के माध्यम से शोध िेटा एकत्र डकया, डिसमें दो कॉलम बनाए गए थे। पहला कॉलम "महत्व" को मापता है, 

डिसमें उपभोक्ताओ ंद्वारा डबक्री के बाद सेवा के डवडभन्न पहलुओ ंको डदए गए महत्व को दशाणया गया है, और दूसरा कॉलम "प्रदशणन" को मापता है, िो 

उपभोक्ताओ ंद्वारा सेवा की वास्तडवक गुणवत्ता के बारे में उनकी धारणा को मापता है। उत्तरदाताओ ंको प्रते्यक प्रश्न का उत्तर देने के डलए, दोनो ंकॉलम (महत्व 

और प्रदशणन) के बीच तुलना करने के डलए कहा गया था। 

सवेक्षण में डबक्री के बाद सेवा संकेतको ंका मूल्यांकन करने के डलए पांच-डबंदु डलकटण पैमाने का उपयोग डकया गया। इस अध्ययन की िनसंख्या में भारत में 

इंटीररयर डिजाइन सेवाओ ंका उपयोग करने वाले ग्राहक शाडमल हैं, डिनकी सेवा लागत अज्ञात है। नमूना आकार का डनधाणरण Lemeshow दृडिकोण का 

उपयोग करके डकया गया, डिसमें df 95% पर Z स्कोर, तु्रडट का माडिणन 10%, और अडधकतम अनुमाडनत मान 0.5 डलया गया। इसके अनुसार, नमूना आकार 

नू्यनतम 100 उत्तरदाताओ ंका डनधाणररत हुआ। 

नमूना चयन में संभाव्यता नमूना डवडध का उपयोग डकया गया है, डिसमें सरल यादृल्किक नमूना तकनीक अपनाई गई है। डबक्री के बाद सेवा का माप 20 डवडशि 

डवशेषताओ ंपर आधाररत है, िो ग्राहको ंद्वारा अनुभव डकए गए सेवा गुणवत्ता के डवडभन्न पहलुओ ंको कवर करती हैं। 

तालिका 1. मापन चर 

चर िक्षण 

बिक्री के िाद सेवा 1. सेवा की गुणवत्ता िनाए िखने में दृढ़ता 

 2. सेवा बवकलपों में कविेज 

 3. सेवाए ंदेने में उपलब्ध उपकिण 

 4. एक उबचत गािंटी नीबत 

 5. आवश्यक स्पयेि-पाटटशस प्रदान किना 

 6. सेवा कें द्रों के बलए खुलापन 

 7. आलोचनाए ंदजश किने की सबुवधा 

 8. ग्राहक आलोचनाओ ंके प्रबत उत्तिदायी 

 9. आलोचनाओ ंको हल किन ेके बलए आवश्यक समय 

 10. सहमबत के अनुसाि सेवाओ ंका प्रावधान 

 11. उबचत सेवा लागत 

 12. सेवाओ ंके बलए सुबवधा 

 13. संपकश  सेवा की सुबवधा

  

प्रश्नावली को डवडभन्न डवशेषताओ ंके आधार पर तैयार डकया गया था, और इसके सत्यापन स्तर की िांच अंतर-आइटम सहसंबंध का उपयोग करके की गई 

थी। प्रश्नावली के प्रते्यक आइटम को वैध माना गया, डिसमें आदशण मान 0.2-0.4 के बीच होता है (पीिमोटं, 2014)। इसी तरह, प्रश्नावली की डवश्वसनीयता का 

आकलन क्रोनबैक अल्फा डवडध के साथ डकया गया, डिसमें 0.7 (नन्नली, 1978) का कट-ऑफ मान रखा गया था। 

इस शोध में "महत्व-प्रदशणन डवशे्लषण" (Importance-Performance Analysis या IPA) का उपयोग डकया गया है। इस डवशे्लषण का मुख्य उदे्दश्य डबक्री के 

बाद सेवा के संबंध में ग्राहको ंद्वारा डदए गए महत्व और फमण द्वारा सेवाएं प्रदान करने के प्रदशणन के स्तर के बीच एक समरूपता खोिना है। यह उपयुक्तता 

का वह स्तर डनधाणररत करता है िो ग्राहको ंकी संतुडि में सुधार के डलए डबक्री के बाद सेवा के प्रदशणन में प्राथडमकता देता है (माडटणला और िेम्स, 1977)। 
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चित्र 1. आईपीए मैचिक्स  

 

IV. परिणाम औि चचाा  

उपकरण परीक्षण 

हमने अनुसंधान िेटा की वैधता और डवश्वसनीयता का परीक्षण डकया है। समग्र रूप से, सभी कथनो ंको प्रदशणन कॉलम में घोडषत डकया गया है क्ोडंक अंतर-

आइटम सहसंबंध मान 0.20-0.40 और 0.40 (पीिमोटं, 2014) से अडधक हैं, िो इसे डवश्वसनीय बनाते हैं, क्ोडंक क्रोनबैक अल्फा मान 0.951 है, िो 0.7 से 

अडधक है। यह महत्व कॉलम में सभी कथनो ंको मान्य घोडषत करता है, क्ोडंक अंतर-आइटम सहसंबंध मान 0.206 से 0.970 के बीच है, और यह भी डवश्वसनीय 

है क्ोडंक क्रोनबैक अल्फा मान 0.950 है, िो 0.7 से अडधक है। उपयोग की गई प्रश्नावली डबक्री के बाद की सेवाओ ंको मापने के डलए उपयुक्त थी। हम ताडलका 

2 और ताडलका 3 में वैधता परीक्षण के पररणाम प्रसु्तत करते हैं। 

तालिका 2. इांटर-आइटम सहसांबांध - प्रदशडन 

समा

चार 

औ

सत 

Std. 

लवच

िन 

पी1 पी 

2 

पी3 पी4 पी5 पी6 पी7 पी8 पी9 पी1
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1 
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6 
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7 

पी1

8 
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9 
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0 
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29 

0.74
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1.0

00 

0.8

23 

0.7

99 

0.7

64 

0.7

67 

0.
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0 

0.
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4 

0.
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5 

0.

56

8 

0.

45

2 

0.

48

0 

0.

44

9 

0.

31

0 

0.

33

2 

0.

44

6 

0.
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6 

0.

37

5 

0.

36

1 

0.

41

8 

0.

52

2 

पी 2 4.

29 

0.67

112 

0.8

23 

1.0

00 

0.6

53 

0.6

54 

0.6

03 

0.

62

8 

0.

65

2 

0.

50

0 

0.

36

8 

0.

30

0 

0.

34

7 

0.

29

7 

0.

43

7 

0.

31

6 

0.

32

6 

0.

38

6 

0.

30

9 

0.

29

2 

0.

34

8 

0.

43

7 

पी3 4.

03 

0.71

711 

0.7

99 

0.6

53 

1.0

00 

0.7

92 

0.7

50 

0.

84

0 

0.

85

4 

0.

63

6 

0.

50

2 

0.

44

7 

0.

43

7 

0.

48

7 

0.

49

0 

0.

31

4 

0.

45

4 

0.

45

1 

0.

43

2 

0.

43

2 

0.

38

3 

0.

48

2 

पी4 4.

40 

0.70

953 

0.7

64 

0.6

54 

0.7

92 

1.0

00 

0.6

98 

0.

74

6 

0.

74

8 

0.

49

5 

0.

37

8 

0.

49

3 

0.

57

8 

0.

43

7 

0.

41

4 

0.

49

8 

0.

34

6 

0.

45

3 

0.

34

6 

0.

33

2 

0.

48

8 

0.

49

5 

पी5 3.

83 

0.77

921 

0.7

67 

0.6

03 

0.7

50 

0.6

98 

1.0

00 

0.

60

7 

0.

65

2 

0.

60

3 

0.

60

7 

0.

55

7 

0.

51

1 

0.

48

8 

0.

44

5 

0.

50

8 

0.

44

5 

0.

42

1 

0.

42

2 

0.

41

3 

0.

48

8 

0.

54

1 

पी6 4.

27 

0.64

909 

0.7

80 

0.6

28 

0.8

40 

0.7

46 

0.6

07 

1.

00

0 

0.

78

9 

0.

51

4 

0.

43

7 

0.

43

7 

0.

45

3 

0.

57

1 

0.

35

6 

0.

42

9 

0.

42

8 

0.

43

5 

0.

32

2 

0.

28

4 

0.

39

8 

0.

35

4 

पी7 4.

12 

0.68

579 

0.7

84 

0.6

52 

0.8

54 

0.7

48 

0.6

52 

0.

78

9 

1.

00

0 

0.

65

4 

0.

36

9 

0.

31

3 

0.

42

0 

0.

47

0 

0.

34

2 

0.

39

8 

0.

38

6 

0.

34

6 

0.

32

2 

0.

33

8 

0.

40

4 

0.

35

0 

पी8 4.

17 

0.69

711 

0.6

45 

0.5

00 

0.6

36 

0.4

95 

0.6

03 

0.

51

4 

0.

65

4 

1.

00

0 

0.

36

9 

0.

31

3 

0.

42

0 

0.

37

0 

0.

27

4 

0.

27

8 

0.

34

5 

0.

34

9 

0.

32

2 

0.

32

9 

0.

42

2 

0.

35

0 

पी9 4.

23 

0.75

015 

0.5

68 

0.3

68 

0.5

02 

0.3

78 

0.6

07 

0.

43

7 

0.

36

9 

0.

36

9 

1.

00

0 

0.

87

7 

0.

81

4 

0.

81

4 

0.

82

1 

0.

65

3 

0.

58

8 

0.

47

8 

0.

54

3 

0.

49

5 

0.

45

7 

0.

39

9 

पी1 4.

26 

0.67

600 

0.4

52 

0.3

00 

0.4

47 

0.4

93 

0.5

57 

0.

43

0.

31

0.

31

0.

87

1.

00

0.
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0.

81

0.

65

0.

56

0.

47

0.

55

0.

37

0.

36

0.
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क्रोनबैक अल्फा: 0.951 

महत्व-प्रदर्शन ववशे्लषण (आईपीए) का मापन 

बिक्री के िाद सेवा बवरे्षताओ ंके प्लेसमेंट को बनधाशरित किने के बलए, हम चाि चतुिाांर्ों में बवभाबजत एक काटेबर्यन आिेख का उपयोग कित ेहैं, अिाशत, यहां ध्यान कें बद्रत किें (ए), अच्छा काम (िी), कम प्रािबमकता 

(सी), औि संभाबवत ओविबकल (िी)। बिक्री के िाद सेवा बवरे्षताओ ंके माप परिणाम फमश को बिक्री के िाद सेवा बवरे्षताओ ंके आधाि पि ग्राहकों की संतुबि िढ़ाने की अनुमबत देते हैं। काटेबर्यन आिेख में बिक्री के 

िाद सेवा बवरे्षताओ ंकी बस्िबत बनधाशरित किने के बलए, हम पहले प्रदर्शन औि महत्व के औसत मूलय की गणना किते हैं। 

तालिका 3. लबक्री के बाद सेवा लवशेषताए,ँ मतिब और गैप स्कोर 

चर लवशेषताए ँ मीन परफॉरमेंस मीन महत्व गैप स्कोर 

बिक्री के िाद 

सेवा 

1. सेवा की गुणवत्ता िनाए िखने में दृढ़ता 2.31 4.29 -1.98 

2. सेवा बवकलपों में कविेज 2.27 4.29 -2.02 

3. सेवाए ंदेने में उपलब्ध उपकिण 3.03 4.03 -1.00 

 4. एक उबचत गािंटी नीबत 3.04 4.04 -1.00 
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 5. आवश्यक स्पेयि-पाटटशस प्रदान किना 2.84 3.83 -0.99 

 6. सेवा कें द्रों के बलए खुलापन 2.27 4.27 -2.00 

 7. आलोचनाए ंदजश किने की सबुवधा 2.13 4.12 -1.99 

 8. ग्राहक आलोचनाओ ंके प्रबत उत्तिदायी 2.20 4.17 -1.97 

 9. आलोचनाओ ंको हल किन ेके बलए आवश्यक समय 3.23 4.23 -1.00 

 10. सहमबत के अनुसाि सेवाओ ंका प्रावधान 3.26 4.26 -1.00 

 11. उबचत सेवा लागत 3.24 4.24 -1.00 

 12. सेवाओ ंके बलए सुबवधा 2.16 4.16 -2.00 

 13. सपंकश  सेवा की सुबवधा 3.27 4.27 -1.00 

 14. ग्राहक की जरूितों को समझें 2.35 4.35 -2.00 

 15. ग्राहक हैंिबलंग 3.35 4.35 -1.00 

 16. सेवा में कमशचािी व्यावसाबयकता का िवैया 2.34 4.34 -2.00 

 17. प्रदान किने में कमशचारियों की तकनीकी क्षमता 

सेवाएँ 

 

3.13 

 

4.13 

 

-1.00 

 18. सेवाित कमशचारियों का पािस्परिक व्यवहाि 2.29 4.29 -2.00 

 19. सेवा दस्तावेज उपलब्धता 3.03 4.03 -1.00 

 20. सेवा कें द्र में सूचना औि पिामर्श की उपलब्धता  

2.14 

 

4.11 

 

-1.97 

 

बिक्री के िाद सेवा संतुबि को प्रभाबवत किने वाली बवरे्षताओ ंके िािे में बिक्री के िाद सेवा प्रदर्शन औि ग्राहक महत्व के परिणाम िताते हैं बक फमश अभी भी ग्राहकों की अपेक्षाओ ंको पूिा नहीं कि िही है। 

• यहा ँध्यान िगाओ 

यह चतुिाांर् दर्ाशता है बक बवरे्षताओ ंको सवोच्च प्रािबमकता प्राप्त किने की आवश्यकता ह ैक्योंबक उन्हें इटंीरियि बिजाइन सेवा ग्राहकों द्वािा िहुत महत्वपूणश माना जाता है। हालांबक, बिक्री के िाद सेवाओ ंका प्रदर्शन 

अभी भी संतोषजनक नहीं है। इस चतुिाांर् में बवरे्षताएं हैं: सेवा की गुणवत्ता (बवर्ेषता 1) को िनाए िखने में दृढ़ता, सेवा बवकलपों में कविेज (बवर्ेषता 2), सेवा कें द्रों के बलए खुलापन (बवर्ेषता 6), ग्राहक की जरूितों 

को समझना (बवर्ेषता 14), सेवा में कमशचािी व्यावसाबयकता का िवैया (बवर्ेषता 16), औि सेवाित कमशचारियों का पािस्परिक व्यवहाि (बवर्ेषता 18) 

• अच्छा काम करते रहो 

फमश को इस चतुिाांर् में बवरे्षताओ ंको िनाए िखना चाबहए क्योंबक बिक्री के िाद सेवा के कायाशन्वयन या गुणवत्ता का स्ति बहतों औि ग्राहकों की अपेक्षाओ ंके प्रदर्शन का पालन कि िहा है। इसबलए, फमश को इस समय 

बिक्री के िाद की सेवा की गुणवत्ता िनाए िखनी चाबहए। इस चतुिाांर् में बवर्ेषताएँ हैं: आलोचनाओ ंको हल किने के बलए आवश्यक समय (बवर्ेषता 9), सहमत सेवाओ ंका प्रावधान (बवर्ेषता 10), उबचत सेवा लागत 

(बवर्ेषता 11), सपंकश  सेवा की सुबवधा (बवर्ेषता 13), औि ग्राहक हैंिबलंग (बवर्ेषता 15)। 

• कम प्राथलमकता 

इस चतिुाांर् स ेपता चलता है बक इटंीरियि बिजाइन सेवा ग्राहकों द्वािा बवरे्षताओ ंको कम प्रािबमकता माना जाता है, जिबक बिक्री के िाद सेवाओ ंकी गुणवत्ता काफी अच्छी है। इस चतुिाांर् में संकेतक हैं: आलोचनाओ ं

को दजश किने के बलए सुबवधा (बवर्ेषता 7), ग्राहक आलोचनाओ ंके प्रबत उत्तिदायी (बवर्ेषता 8), सेवाओ ंके बलए सुबवधा (बवर्ेषता 12), औि सेवा कें द्र पि जानकािी औि पिामर्श की उपलब्धता (बवर्ेषता 20) 

• सांभालवत ओवरलकि 

इस चतुिाांर् में बवरे्षताओ ंको ग्राहक द्वािा िहतु मलूयवान नहीं माना जाता है, लेबकन फमश ने अबधक या िहुत संतोषजनक सेवाएं प्रदान की हैं। इस ेकभी-कभी इटंीरियि बिजाइन सेवा ग्राहकों द्वािा अत्यबधक माना जाता है। 

इस चतुिाांर् में संकेतक हैं: सेवाएं देने में उपलब्ध उपकिण (बवर्ेषता 3), एक उबचत गािंटी नीबत (बवर्ेषता 4), आवश्यक स्पेयि-पाटटशस (बवर्ेषता 5), सवेाए ंप्रदान किने में कमशचारियों की तकनीकी क्षमता। 

V. ष्टवचाि-ष्टवमर्ा 

महत्व प्रदशणन डवशे्लषण (IPA) मैडटिक्स के पररणाम दशाणते हैं डक फमण अपने ग्राहको ंको डबक्री के बाद सेवाएं प्रदान करने में अभी भी असंगत है। डबक्री के बाद 

की सेवाओ ंके 20 गुणो ंमें से 6 गुण हैं डिन्हें उपभोक्ता खराब प्रदशणन मानते हैं। व्यावहाररक रूप से, फमण डबक्री के बाद की सेवाओ ंमें पूणण रूप से सुसंगत नही ं

रही है और इसे भेदभावकारी ग्राहको ंद्वारा प्रभाडवत डकया गया है, िो केवल सबसे ससे्त इंटीररयसण डिजाइन सेवा पैकेि का चयन करते हैं। यह ल्कस्थडत फमण के 

डलए अतं्यत प्रडतकूल है, क्ोडंक उन्हें चाहे डितनी भी कम सेवाएं प्रदान करनी हो,ं ग्राहक के दृडिकोण से डबक्री के बाद सेवाओ ंकी गुणवत्ता बनाए रखनी होगी। 

सेवा डवकल्ो ंकी डवडवधता एक ऐसी डवशेषता बन गई है, डिसमें सुधार की आवश्यकता है। ग्राहक सेवाएं प्रदान करने वाले कमणचाररयो ंके साथ बातचीत करते 
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समय आराम और सहिता का अनुभव करते हैं। हालााँडक, कमणचारी कायाणन्वयन में अक्सर संपकण  करना कडिन होता है और डबक्री के बाद की सेवाएं प्रदान करते 

समय व्यवहार में कमी होती है, डिससे यह धारणा बनती है डक कमणचाररयो ंमें डवनम्रता का अभाव है। 

तीसरी डवशेषता, सेवा कें िो ंतक पहंुच, में सुधार की आवश्यकता है। सेवा कें ि तक पहंुच का तात्पयण है डक ग्राहको ंको सेवा कायाणलय में पहुाँचने के डलए कडिनाई 

का सामना करना पडता है (िो डक एक रणनीडतक दृडिकोण से समस्याग्रस्त है)। हम यह भी मानते हैं डक ग्राहक की िरूरतो ंको समझने में भी कमी है, िो 

अक्सर ग्राहक द्वारा वांडित डिजाइन के संदभण में फमण और ग्राहक के बीच गलतफहमी का पररणाम होती है। डफर भी, फमण ग्राहको ंकी मांगो ंको पूरा करने में 

असफल रहती है, और इंटीररयसण डिजाइन की िरूरतो ंमें ग्राहको ंकी इिाओ ंको समझने में कमी होती है। हम मानते हैं डक ग्राहको ंकी सेवा में कमणचाररयो ंकी 

व्यावसाडयकता का रवैया असंतोषिनक है, डवशेषकर उन ग्राहको ंके डलए िो काम पूरा करने के डलए कम प्रडतबद्ध हैं और डिजाइन पररणामो ंमें िल्दी करते हैं, 

िो डक आदशण नही ंहैं। 

यह भी ध्यान देने योग्य है डक सेवा प्रदान करने वाले कमणचाररयो ंकी पारस्पररक व्यवहार डवशेषता भी ग्राहको ंद्वारा असंतोषिनक मानी िाती है, क्ोडंक कमणचारी 

इंटीररयसण डिजाइन प्रडक्रया के दौरान ग्राहको ंके साथ अिे संबंध स्थाडपत करने में असफल रहते हैं। ग्राहक अक्सर डिजाइन में बदलाव की अपेक्षा करते हैं, 

लेडकन कमणचारी उनके अनुरोधो ंका उडचत उत्तर नही ंदेते हैं। 

इस शोध में ग्राहको ंकी संतुडि को बढाने के डलए डबक्री के बाद सेवा की पहचान करने में मुरली एट अल. (2016) द्वारा उपयोग की गई सभी डवशेषताओ ंको 

अपनाया गया है। मुरली एट अल. (2016) ने दस डवशेषताओ ंकी पहचान की, डिन पर डवशेष ध्यान डदया गया, िैसे डक एक उडचत गारंटी नीडत (डवशेषता 4), 

आवश्यक से्पयर-पाटटणस (डवशेषता 5), सेवा कें िो ंकी उपलब्धता (डवशेषता 6), ग्राहको ंकी आलोचनाओ ंको दिण करने की सुडवधाएं (डवशेषता 7), ग्राहक 

आलोचनाओ ंके प्रडत उत्तरदाडयत्व (डवशेषता 8), आलोचनाओ ंको हल करने के डलए आवश्यक समय (डवशेषता 9), सहमत सेवाओ ंका प्रावधान (डवशेषता 10), 

सेवाओ ंकी सुडवधा (डवशेषता 12), संपकण  सेवा की सुडवधा (डवशेषता 13), और ग्राहक की िरूरतो ंको समझना (डवशेषता 14)। 

इस शोध में िह डवशेषताओ ंपर प्रमुख ध्यान देने की आवश्यकता है: सेवा की गुणवत्ता (डवशेषता 1) में दृढता बनाए रखना, सेवा डवकल्ो ंमें कवरेि (डवशेषता 2), 

सेवा कें िो ंकी उपलब्धता (डवशेषता 6), ग्राहक की िरूरतो ंको समझना (डवशेषता 14), सेवा में कमणचारी व्यावसाडयकता का रवैया (डवशेषता 16), और सेवारत 

कमणचाररयो ंके पारस्पररक व्यवहार। मुरली एट अल. (2016) और इस शोध के बीच समानताएं दो डवशेषताएं हैं डिन्हें असंतोषिनक माना िाता है: सेवा कें िो ंकी 

उपलब्धता (डवशेषता 6) और ग्राहक की िरूरतो ंको समझना (डवशेषता 14)। 

इंटीररयसण डिजाइन सेवाओं का उपयोग करने वाले ग्राहको ंके डलए डबक्री के बाद सेवा से संतोष बढाने के डलए, हम अनुशंसा करते हैं डक फमों के पास ग्राहको ंके 

प्रडत पूवाणग्रह न हो और उन्हें डबक्री के बाद सेवाएं प्रदान करने में एक सुसंगत रवैया अपनाना चाडहए। इसके अडतररक्त, कमणचाररयो ंको संवाद करना आसान होना 

चाडहए और डबक्री के बाद सेवा प्रदान करने के डलए एक सुखद दृडिकोण अपनाना चाडहए। फमों को एक लचीली गारंटी नीडत स्थाडपत करनी चाडहए िो ग्राहक 

अनुबंधो ंके बाद लागू हो और ग्राहको ंके डलए सेवा कें िो ंतक पहुाँच को सरल बनाए। सेवाओ ंके बारे में आलोचनाओ ंको दिण करने के डलए सुडवधाएं प्रदान करना 

भी आवश्यक है। कमणचाररयो ंको सेवा एिेंसी से संपकण  करना आसान बनाकर और डिजाइन रुझानो ंके डलए सभी ग्राहको ंकी िरूरतो ंका पता लगाकर हर 

ग्राहक की आलोचना का उडचत उत्तर देना चाडहए। कमणचाररयो ंको ग्राहक सेवा के दौरान व्यावसाडयकता के दृडिकोण में सुधार करने की आवश्यकता है, िैसे डक 

ग्राहक सेवा के दौरान अिे व्यवहार को बनाए रखना और यह सुडनडित करना डक ग्राहको ंके डकसी भी सुझाव का शीघ्रता से और सही तरीके से पालन डकया 

िाए। 

VI. ष्टनष्कषा  

अंत में, हम यह डनष्कषण डनकालते हैं डक फमों को तीन प्रमुख बातो ंपर ध्यान कें डित करने की आवश्यकता है: डबक्री के बाद सेवाओ ंका प्रभावी प्रावधान, 

डििाइन कायण प्रडक्रया के दौरान ग्राहको ंके साथ सहि और डमत्रवत व्यवहार, और ग्राहको ंके प्रडत सहानुभूडतपूणण दृडिकोण अपनाना। फमों को ऐसी शाखाएं 

स्थाडपत करने की योिना बनानी चाडहए, िो ग्राहको ंके डलए आसानी से सुलभ हो।ं 

इसके अडतररक्त, कमणचाररयो ंको ग्राहको ंकी सभी आवश्यकताओ ंको समझने के डलए प्रयासरत रहना चाडहए, ग्राहको ंकी सेवा में व्यावसाडयकता को बढावा 

देना चाडहए, और कायण पूणण करने के प्रडत हमेशा प्रडतबद्ध रहना चाडहए। कमणचाररयो ंको इंटीररयसण डिजाइन प्रडक्रया के दौरान ग्राहको ंके साथ मिबूत और 

सकारात्मक संबंध स्थाडपत करने की आवश्यकता है। 
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