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بررسی رابطِ َّش تجاری ٍ هدیریت ضکایت هطتریاى)هطالعِ هَردی ادارُ کل هٌابع طبیعی 

 استاى کردستاى(

 

 3،طِ گلطٌیاى2، دکتر ًریواى عبدی1یاسیي گلطٌیاى

 داًطگاُ آزاداسلاهی ٍاحد سٌٌدجداًطجَی کارضٌاسی ارضد رضتِ هدیریت بازرگاًی،  -1

 سٌٌدج استادیار داًطگاُ آزاد اسلاهی ٍاحد -2

 کارضٌاض ارضد رضتِ هدیریت بازرگاًی ،داًطگاُ آزاد اسلاهی اراک -3

 

 

 چکیدُ

ایي پظٍّؾ ثب ّذف تؼییي هیضاى ساثغِ َّؽ تدبسی ثب هذیشیت ؿىبیبت هـتشیبى دس اداسُ ول هٌبثغ عجیؼی اػتبى وشدػتبى، 

ًفش اص وبسوٌبى اداسُ ولل هٌلبثغ    205پظٍّؾ ؿبهل اًدبم، ثب اػتفبدُ اص سٍؽ پظٍّؾ پیوبیـی اًدبم گشدیذ. خبهؼِ آهبسی ایي 

گیشی تلبدفی ػبدُ اػتفبدُ گشدیذ، ولِ ثلش اػلبع     ثشای ثشآٍسد حدن ًوًَِ اص ًوًَِ عجیؼی ٍ آثخیضداسی اػتبى وشدػتبى ثَد.

آٍسی  ّلبی پلظٍّؾ، خولغ    گیلشی ػلبصُ   ًفش اًتخبة گشدیذًذ. ثشای اًلذاصُ  132ی ثِ تؼذاد  هذل وشخؼی ٍ هَسگبى حدن ًوًَِ

ّبیی وتجی )هذیشیت ؿىبیت الله دادی ٍ آصهَى َّؽ تدبسی پشٍٍیچ( اػتفبدُ گشدیذ. ثشای  ّب ٍ اعلاػبت لاصم اص پشػـٌبهِ دادُ

ثلیي ّلَؽ    ًـبى داد وٍِ تحلیل سگشػیَى خغی، اػتفبدُ ؿذ. ًتبیح  یّبی آهبسی ّوجؼتگ ّبی پظٍّؾ اص سٍؽ تحلیل دادُ

ت هحتَای اعلاػبتی، ویفیت دػتشػی ثِ اعلاػبت، اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی ولبسی  اثؼبد آى وِ ؿبهل )ویفیتدبسی ٍ 

گیشی تحلیلی( ثب هذیشیت ؿىبیبت هـتشیبى دس اداسُ هٌبثغ عجیؼیبػتبى وشدػتبى ساثغِ هؼٌبداسی ٍخَد داسد.  ٍ فشٌّگ تلوین

ذ ولِ ّلَؽ تدلبسی ٍ اثؼلبد آى دس ػلغ       دّل  ثلیي ًـلبى هلی    ّوچٌیي ضشایت سگشػیًَخغی ّش یه اص اثؼلبد هتییلش پلیؾ   

 وٌٌذ. ثیٌی هی ٍاسیبًغ هتییش هذیشیت ؿىبیبت هـتشیبى سا پیؾ  01 0   

 

 َّؽ تدبسی، ویفیت هحتَای اعلاػبتی، هذیشیت ؿىبیبت هـتشیبى.ّا:  کلید ٍاشُ

 

 هقدهِ -1

یبفلت ولِ تَخلِ ثلِ اًؼلبى دس دًیلبی ػلبصهبى ٍ        چٌبًچِ ػیش تحَلات هذیشیت هٌبثغ اًؼبًی سا ثٌگشین، ثِ فشاػت دسخلَاّین  

ًظشاى هذیشت ثَدُ اػت. ایي تَخِ سٍص ثِ سٍص افضایـیبفتِ تب خلبیی ولِ اهلشٍصُ ایلي ًیلشٍی       هذیشیت اص دیشثبص هَسدًظش كبحت

ػبػلی  اًذ. ایي ثذاى هؼٌب اػت ولِ دس ػللش خذیلذ، ضلشٍست پبػلخگَیی ثلِ ًیبصّلبی ا        ّب ًبم ًْبدُ اًؼبًی سا هـتشیبى ػبصهبى

ّلبی هٌغملی ٍ    گیشد صیشا ًیل ثِ اّذاف ػبصهبى دس گشٍ تأهیي اّذاف ٍ خَاػتِ هـتشیبى دس ّش ػبصهبى، دس اٍلَیت اٍل لشاس هی

تَاًذ هذیشاى سا دس پبػخگَیی ثِ ًیبصّبی هـتشیبى ووه ًوبیذ، ّلَؽ تدلبسی    هـشٍع هـتشیبى اػت ٍ اصخولِ ػَاهلی وِ هی

ّب ثب هب ّوشاُ ثَدُ ٍلی ثحث دس هَسد آى تیییشات چٌذاًی ًذاؿتِ اػلت. پیـلشفت    ػبل(.َّؽ تدبسی 1391اػت )خوـیذی، 

وٌٌذُ اثضاس اعلاػبت سا ثِ ساحتلی   افضاسّبی تدبسی سا تحت تأثیش لشاس دادُ اػت. هلشف اعلاػبت ٍ استجبعبت هـتشیبى وبسثشد ًشم

ّبی گشٍّی هلشصثیي وبسّلب ٍ اهلَس ؿخللی سا ووشًلگ      ِ دس دػت داسد. دػتشػی ثِ هَثبیل، تلبٍیش ػِ ثؼذی، هبَّاسُ ٍ سػبً

 (.1389وٌٌذُ اصاعلاػبت ًیض تیییش وشدُ اػت )سٌّوبی سٍدپـتی ٍ ّوىبساى، گیشی هلشف وشدُ ٍ سٍؽ ثْشُ

ٍ افضاسّب  تَاًذ ثب تىیِ ثش فٌبٍسی اعلاػبت ٍ اص عشیك ًشم َّؽ تدبسی ًیض اص هفبّین ًَیي دس ػشكِ ػبصهبى ٍ هذیشیت اػتىِ هی

اثضاسّبی هختلف، گضاسؿبت تحلیلی ٍ چٌذ ثؼذی سا ثشای هذیشاى دس صهبى وَتبُ تْیِ وٌلذ )حمیملت هٌفلشد ٍ ؿلؼجبى هبیلبًی،      



 
 
 

 
www.AMSconf.ir         2 

ّلبیی ولِ    ثب گزس التلبد ػٌتی ٍ ؿذت یبفتي دس اثؼبد ًلَیي، هـلتشی ثلب ػٌَاًىؼلی ولِ ػلبصهبى هبیلاػلت ثلب اسصؽ        (.1389

ّبی ػبصهبى آهذُ اػت، ثلِ ًحلَی ولِ اص دیلذگبُ      سوي اكلی ٍ هحَس توبم فؼبلیت آفشیٌذ ثش سفتبس ٍی تأثیش گزاسد ثِ كَست هی

ؿَد. ثب تَخِ ثِ  ّب دس گشٍُ ؿٌبػبیی ٍ خزة هـتشیبى خذیذ ٍ حفظوـتشیبى هَخَد ثیبى هی سلبثتی، ثمب ٍ تذاٍم حیبت ػبصهبى

ثبصاس هحلَلاتَ دػتشػی ثِ اعلاػبت فشاٍاى  آگبّی ّوِ خبًجِ آًبى ًؼجت ثِ ؾًمؾ پش لذست هـتشیبى دس دًیبی اهشٍص ٍ افضای

ّبی هتٌَع اسائِ ٍ تَصیغ وبلا ثشای اًتخبة هحلَل، هؼألِ چگًَگی استجبط كحی  ثب هـتشیبى ٍ تلاؽ دس خْلت حفل     ٍ وبًبل

بى ّلب ٍ دس ػشكلِ سلبثلت ٍ ػلَدآٍسی ثیـلتش آًل       دساص هذت ایي استجبط، اص خولِ هْوتشیي هؼبئل هؤثش دس دٍام ٍ ثجبت ؿلشوت 

گیشی، ًظلبست ٍ هلذیشیت    سیضی دلیك ٍ كحیحی ثشای اًذاصُ ثبؿذ، لزا لضٍم ایدبد ساّجشدی ثشای هذیشیت ایي استجبط ٍ ثشًبهِ هی

هذیشیت استجبط ثب هـتشیتذثیشی ػبصهبًیبػلت ولِ هملذهبت ٍ هؼلیش سػلیذى ثلِ       .ؿَد ّب ثِ خَثی احؼبع هی آًبى دس ػبصهبى

دس ایي تحمیك ػؼی ثش آى ؿذُ اػت وِ ًمؾ هذیشیت استجبط ثبهـلتشی دس اداسُ ولل    وٌذ. ًگشؽ ؿشاوت هـتشی سا فشاّن هی

هٌبثغ عجیؼی ٍ آثخیضداسی ٍ ًمبط ضؼف، لَت، اّذاف ٍ ّوچٌیي اثشات اخشایی ًوَدى آى ٍ ًمؾ هحَسی هـلتشی ثلِ ػٌلَاى    

شد ٍ دس پبیبى پیـٌْبداتی ثلشای اكللا    سوي اػبػی ٍ حیبتی ثشای ػش پب ًگْذاؿتي اداسُ هشثَعِ هَسد هغبلؼِ ٍ ثشسػی لشاس گی

 (.1389 حمیمتوٌفشدٍؿؼجبًوبیبًی،)ٍ ثْجَد ویفیت خذهبت دس اداسُ هشثَعِ اسائِ ؿذُ اػت 

ُ  ّب، ؿشوت ّبی حف  ثمب ّوچٌیي وؼت ػْن ثیـتش ثبصاس دس ػبصهبى سلبثت ػبهل اكلی اخز اػتشاتظی ّلبی وؼلت ٍ    ّب ٍ ثٌگلب

سلبثت اػت. سفتبسّبی هـتشی ثِ ػَاهل صیبدی اص خوللِ فشٌّلگ، ٍضلؼیت التللبد، للذست      ثبؿذ ٍ هـتشی ػبهل اكلی  وبس هی

خشیذ، فشاٍاًی حك اًتخبة، عجمِ اختوبػی، ػغ  تحلیلات، ػي، خٌغ ٍ ... داسد، ػىَت ٍ ؿىبیت هـتشی ًیلض تلبثغ ّولیي    

وٌٌذ وِ  ، ًبسضبیتی خَیؾ سا ثیبى هیدسكذ هـتشیبى ًبساضی 4ثبؿذ. عجك هغبلؼبت اًدبم ؿذُ ثِ عَس هتَػظ تٌْب  ؿشایظ هی

دسكذ ًبسضبیتی خَد سا ثب وبسوٌلبى خلظ اٍل    45سػبًٌذ ٍ  دسكذ ًبسضبیتی خَد سا ثِ ػغ  هذیشیت هی 5دسكذ تٌْب  4اص ایي 

 داسًلذ، هوىلي اػلت دس ػلغ      گزاسًذ. ثب تَخِ ثِ ایي وِ دسكذ پبییٌی اص هـتشیبى ًبساضی ؿىبیت خَد سا اثشاص هی دس هیبى هی

ثٌگبُ ایي تلَس ثِ ٍخَد ثیبیذ وِ هـتشی ًبساضی ٍخَد ًلذاسد ٍ تلاؿلی ًیلض ثلشای ؿٌبػلبیی ایلي هـلتشیبى اًدلبم ًذّلذ. اص          

تَاى اص ثشخَسد ثذ هـتشیبى ٍ وبسوٌبى خظ اٍل، ویفیت ٍ ًحَُ اسائلِ خلذهت یلب ولبلا،      هْوتشیي ػَاهل ًبسضبیتی هـتشیبى هی

ّلبیی ولِ    (. دس خلَف هَضَع هَسد تحمیك، ثب تَخِ ثلِ ثشسػلی  2007بم ثشد )گَلیوي، لیوت ًبثشاثش ثب اسصؽ، ٍ ػبیش دلایل ً

اًدبم ؿذُ هغبلؼبت هحذٍدی كَست گشفتَْ ایي تحمیك ثِ دًجبل ایي هَضَع اػت ولِ چلِ استجلبعی ثلیي ّلَؽ تدلبسی ثلب        

 هذیشیت ؿىبیبت هـتشیبى دس اداسُ ول هٌبثؼغجیؼیَ آثخیضداسی اػتبى وشدػتبى ٍخَد داسد.

 

 فرضیِ پصٍّص:-2

 فرض اصلی:-2-1

 ثیي َّؽ تدبسی ٍ هیضاى هذیشیت ؿىبیبت هـتشیبى دس اداسُ ول هٌبثغ عجیؼی اػتبى وشدػتبى ساثغِ هؼٌبداسی ٍخَد داسد.

 ّای فرعی: فرضیِ-2-2

 ویفیت هحتَای اعلاػبتی ثب هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى ساثغِ هؼٌبداسی داسد. -1

 اعلاػبت ثب هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى ساثغِ هؼٌبداسی داسد.ویفیت دػتشػی ثِ  -2

 ؿىبیت هـتشیبى ساثغِ هؼٌبداسی داسد.ؿىبیت اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی ثب هیضاى هذیشیت  -3

 گیشی تحلیلی ثب هیضاى هذیشیت هـتشیبى ساثغِ هؼٌبداسی داسد. فشٌّگ تلوین -4

 

 هباًی ًظری-3

 سیستن َّضوٌدی تجاری ابعاد اصلی-3-1
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ػبصی آًْب اػت. ثلشای تحملك ایلي     ّبی َّؿوٌذ تدبسی سٍیىشد هٌبػجی ثشای عشاحی ٍ پیبدُ حذٍد ٍ ٍظبیف هَسد ًیبص ػیؼتن

 ثبیذ فشایٌذ چْبس هؤلفِ صیش دس ًظش گشفتِ ؿَد:

تَاًلذ دس ػلبختوبى    اػلت ولِ هلی   ّب ٍ فٌَى هذیشیتی، اص خولِ اثؼبد گًَبگًَی اص داًؾ  ای اص سٍؽ ؿبهل هدوَػِ -وؼت ٍوبس

 َّؽ تدبسی هَسد اػتفبدُ لشاس گیشد.

 آیٌذ. ّبی َّؿوٌذی تدبسی دس یه ػبصهبى ثِ حؼبة هی هجٌبی تؼییي وبثشد ػیؼتن -وبسثشدّب

ّلبی َّؿلوٌذی    ّبی ػلبخت ػیؼلتن   ّب ٍ ساُ حل ای اص اثضاسّبی اعلاع سػبًی، سٍؽ ثش اػبع هدوَػِ -آٍسی تىٌَلَطی ٍ في

 دٌّذ. ا تـىیل هیتدبسی س

ؿلًَذ )كلفشصادُ ٍ ّوىلبساى،     ّبی َّؿوٌذی تدبسی ػبصهبى سا ؿبهل هلی  ػبصی، ػیؼتن ثشاػبع تؼییي سٍؽ پیبدُ -ػبصهبًی

1389 :60.) 

 

 ّا فرایٌد َّش تجاری در سازهاى-3-1-1

ّلبی   ؿَد ٍ پبػخ ػؤال ؿشٍع هیّبی یه فشایٌذ پَیب ٍ تؼبهلی اػت وِ ثب یه  ّب ٍ ؿشوت فشایٌذ َّؿوٌذی تدبسی دس ػبصهبى

وٌذ ایي فشایٌذ دس چْبس هشحلِ ثلِ للشاس صیلش اًدلبم      گیشی ثشای هذیشاى سا فشاّن هی ػَالات دس یه حلمِ تىشاسی اهىبى تلوین

 ؿَد: هی

وٌلذ. ًخؼلت، هتؼبللت     سیضی دس اثتلذا ٍ اًتْلبی فشایٌلذ َّؿلوٌذی تدلبسی ػولل هلی        سیضی ٍ ّذایت: هشحلِ ثشًبهِ ثشًبهِ -1

سیضی ثشای پبػخ ثلِ ػلؤالات ؿلشٍع     گیش ٍ عش  ػؤالاتی اص ػیؼتن ٍ ثب فشهَلِ وشدى آًْب، ثشًبهِ ّبی هذیشاى تلوین سخَاػتد

 خَاّذ ؿذ.

ؿلَد.   آٍسی هلی  ّبی اعلاػبتی )هٌبثغ اعلاػبتی( خوغ اخز اعلاػبت اص پبیگبُ اعلاػبتی: دس ایي هشحلِ اعلاػبت اص ولیِ پبیگبُ -2

ّبی خبم اػت ٍ آگبّی یب داًـی سا ثِ وبسثش اضبفِ ًخَاٌّذ وشد. دس كَست ػذم پشداصؽ ٍ  ؿذُ اص ًَع دادُ آٍسی ّبی خوغ دادُ

 ّب ّیچ ًمغِ سٍؿٌی دس آًْب هـبّذُ ًخَاّذ ؿذ. پبلایؾ دادُ

ِ ٍ تحلیلل  آٍسی ؿذُ یىپبسچِ خَاٌّذ ؿذ، سٍاثظ ثیي آًْب ؿٌبػبیی ٍ تدضی ّبی خوغ پشداصؽ اعلاػبت: دس ایي هشحلِ دادُ -3

ّبی اػتخشاج اعلاػبت، تجلذیل اعلاػلبت ٍ    ّبی لبثل اػتفبدُ تجذیل خَاٌّذ ؿذ. ایي هشحلِ فؼبلیت ؿَد ٍ دس ًْبیت ثِ دادُ هی

 گیشد.   ثبسگزاسی اعلاػبت سا دسثش هی

ِ   ّبی پیـشفتِ اص دادُ تدضیِ ٍ تحلیل ٍتَلیذ اعلاػبت: دس ایي هشحلِ ثب اػتفبدُ اص تىٌیه -4 ؿلذُ، َّؿلوٌذی    ّلبی یىپبسچل

ای سا ثِ ػؤالات هلذیشاى خَاّلذ داد. ایلي پبػلخ دس لبللت اسائلِ        ؿَد. ػیؼتن دس اًتْبی ایي هشحلِ پبػخ َّؿوٌذاًِ ایدبد هی

گشدد ٍ اهىبى تیییش ػؤال ٍ یب ثشسػی هَضَع اص صٍایبی دیگش ثلِ تىلشاس چشخلِ فشایٌلذ      ّب، خذاٍل ٍ ًوَداسّب هٌتـش هی گضاسؽ

 (.1386)خبًضادُ،  فَق هٌدش خَاّذ ؿذ

 

 ّای لازم برای ارتقای َّضوٌدی تجاری اجسا ٍ هْارت-3-1-2

ّب وِ چلِ اعلاػلبتی دس اختیبسچلِ     ثشای ایي وِ یه ػیؼتن َّؿوٌذ وؼت ٍوبس ثِ دسػتی ػول وٌذ، ضوي ؿٌبخت هَلؼیت

ثشسػی ؿَد. َّؽ تدبسی دس ػبصهبى،  ولیلِ  افشادی لشاس گیشد، ثبیذ سٍاثظ ثیي افشاد ٍ اعلاػبت ٍ سًٍذ اخشای فشایٌذّب ثِ دلت 

وبسثشاى ٍ ّویي عَس سٍاثظ ثیي آًبى سا دسًظش داسد تب صًدیشُ اسصؽ ثٌگبُ ثِ ووبل پَؿؾ دادُ ؿَد ٍ فشایٌلذی اص لللن ًیفتلذ.    

ٌلذّبی وللاى   ّبیی خبف آى فشایٌذ تشتیت دادُ ؿَد وِ الجتِ ثلشای فشای  ثشای اخشای ّشگًَِ فشایٌذ ثْجَد دس ػبصهبًجبیذ هْبست

ّبی وؼت ٍ وبس اػن اص وؼت ٍ وبسّبی سٍصاًِ ٍ استجبط ثلب   ًظیش َّؿوٌذی وؼت ٍوبس دلت ًظش خبكی هَسد ًیبص اػت. هْبست

ّبی  بس حبئض اّویت اػت. هْبستیهـی ػبصهبًی ثؼ ػبصی وِ دس تؼییي خظ ّبی ػبصهبًی ثِ ّوشاُ فشایٌذّبی دگشگَى اػتشاتظی

ّبی تحلیل اػت ًیض ثبیلذ دس ػلبصهبى    وٌذ ٍ پـتیجبى هتذٍلَطی فٌی ثِ هذیشیت تیییش ووه هی فٌبٍسی اعلاػبت وِ ثِ كَست
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ػبصی تحلیل ٍ وبٍؽ ٍ تـشی  دسػلت، ثلِ    ّبی تحلیلی ؿبهل خلاكِ ثِ حذ وبفی هَخَد ثبؿذ. هْبست دیگشی ثب ػٌَاى هْبست

ّب داسای یله هشولض تلالیْؼلتٌذ ولِ آى دلیملب        ثٌگبُّب لبثل هلاحظِ اػت وِ ایي ػِ ًَع هْبست دس ثشخی  اًذاصُ ػبیش هْبست

تلش ثبؿلذ، هؼللوب  َّؿلوٌذی تدلبسی دس ػلبصهبى        ؿَد حَصُ ایي تلالی ّش چِ ٍػیغ هشوض استمبی َّؿوٌذی تدبسی تلمی هی

ای ػولل   ّب وِ خضیلشُ  الجتِ دس ثشخی اص ػبصهبى .ثیـتش ٍ چٌبًچِ وَچىتش ثبؿذ َّؿوٌذی دس آى وؼت ٍ وبس ووتش ٍخَد داسد

ّلب   ّب ّش چٌذ ٍػیغ ّن ثبؿٌذ، ّیچ ّوپَؿبًی ًذاسًذ ٍ هؼللوب  اخلشای ایٌگًَلِ علش      وٌٌذ، هحذٍدُ ّش یه اص ایي هْبست هی

سللبثتی   آٍسی ًَیي َّؽ تدبسی، وبس دس هحیظ ّب تؼشیفی ًذاسد، چَى ؿشط اكلی اػتفبدُ اص في )َّؽ تدبسی( دس ایي ػبصهبى

 .(1386تبًی، )گلؼتَاًٌذ ٍاسد ؿًَذ وٌٌذ، اكَلا  دس ایي هحیظ ًوی ای ػول هی ّبیی وِ ثِ كَست خضیشُ اػت ٍ ؿشوت

 

 ًیازّا ٍ اًتظارات هطتری -3-2

وبپلال ٍ ًَستَل دس ػٌدؾ ػولىشد ػبصهبى دیذگبُ هـتشی سا هْوتلشیي دیلذگبُ داًؼلتِ ٍ پیتلشص ٍاتلشهي داًؼلتي ًیبصّلبی        

اًذ ٍ دس دیذگبُ ػیؼلتوی ًیلض ثشسػلی ٍ چگلًَگی سضلبیت ٍ ٍفلبداسی        ّبی هَفك ثیبى وشدُ سا اص خلَكیبت ػبصهبى هـتشیبى

 (.  29: 1379آیذ )خجبسی،  ّبی ػلاهت ػبصهبى ثِ حؼبة هی هـتشیبى اص هْوتشیي ؿبخق

 

 هدار سازهاى هطتری -3-2-1

ّب ٍ ثؼلیبسی   ّب، دػتَسالؼول هـی ّبی هختلف ٍ اّذاف ٍخظ ّبی ػبصهبًی، لؼوت ثٌذی اداسی، چبست یه ػبصهبى داسای عجمِ

خَاٌّلذ وؼلی    ّبی هختلف آى اّویلت ًلذاسد ثلىلِ هلی     هَاسد دیگش اػت. وِ هؼلوب  ثشای هـتشیبى ٍ ثضسگی ػبصهبى ٍ لؼوت

بئلی ولِ  ّبی هـتشیبى دس هؼ هذاس ػبصهبًی اػت وِ ّذف آى پیؾ گشفتي دسخَاػت هـىلاتـبى ساحل ًوبیذ. ػبصهبى هـتشی

داًٌلذ   هـتشی سا ػشهبیِ خلَد ٍ ضلبهي ثشگـلت ػلشهبیِ ػلبصهبى هلی       سضبیتثبؿذ ٍ  ثیـتشیي اسصؽ سا ثشای آًْب داساػت هی

 (.30: 1379)خجبسی، 

ثبؿلذ ٍ دس صًلذگی ٍ هـلىلات هَخلَد ثلشای وؼلبًی ولِ         ّب هی سیضی اسائِ خذهبت ثِ هـتشی ّوَاسُ ػشلَحِ تفىشات ٍ ثشًبهِ

بیح ػولىشد آى ثش اػلبع اًتظلبسات ٍ   تًوبیٌذ ٍ ػبصهبًی وِ ً ًگْذاؿتي هـتشی ّؼتٌذ تیییش ٍ ثْجَد حبكل هیهؼئَل ساضی 

ؿَد. هلان ٍالؼی اسصؽ یه ؿشوت اص ًظشخبهؼلِ ٍ كلبحجبى آى سضلبیت هـلتشی اػلت ٍ       ّبی هـتشیبى ػٌدیذُ هی خَاػت

یل ًوَدُ ٍ یب صًذگی وؼلبًی سا ولِ دس آى ولبس ولشدُ ٍ ثلِ      تَاًذ اداهِ حیبت دادُ ٍ ایدبد ؿ ثذٍى ایي ّیچ وؼت ٍ وبسی ًوی

 (.53: 1390دٌّذ تأهیي ًوبیذ )ػجذالْیبى، ٍفشٍصًذُ،  هشدم خذهت اسائِ هی

 

 هدار ّای هطتری ّای سازهاى ٍیصگی -3-2-2

 هذاسی ٍ سضبیت هـتشی سا ثِ خَثی دسن وشدُ ثبؿذ. ّش ػضَی اص آى هفَْم هـتشی -1

 وبیذ.ثِ عَس كحی  ػول ً -2

 هفَْم خذهبت سا ثِ عَس خبهغ دسن وشدُ ثبؿذ. -3

 ؿىبیت ٍ اؿىبلات ٍاسدُ سا ثِ عَس دلیك ٍ دس اػشع ٍلت سفغ وٌذ. -4

وٌذ. استمبء ٍ ایدبد تَاًوٌذی اگش ثب اثتىلبس   ؿَد ٍ وبسوٌبى سا تجذیل ثِ هٌبثغ سلبثتی هی آهَصؽ ٍ فشاگیشی هؼتوش هَج سؿذ هی

آٍسد وِ دس كَست تیییشات ػشیغ ػبصهبى دچبس ثحشاى ًخَاّذ ؿذ.  لایتٌبّی دس ػبصهبى ثِ ٍخَد هی ٍ اثذاع ّوشاُ ؿَد ػشهبیِ

ّب اػت ولِ هَخلت ثملبی ػلبصهبى ٍ سضلبیت هـلتشی        پزیشی ثشای ّشگًَِ تیییش دس ٍالغ ًَػی تخللی ؿذى فؼبلیت اًؼغبف

 (.31: 1379ؿَد )خجبسی،  هی
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 هدار هدیر هطتری -3-2-3

ي وبسوٌبى ضبهي ویفیت هغلَة اػت، ػوَهب  ثشای اخشای یه پشٍطُ تمؼین ٍظبیف همذم ثش ایدلبد استجبعلبت   استجبعبت هَثش ثی

گیشد دس ًتیدِ سٍاثظ ثِ عَسًبهغلَة گؼتشؽ یبفتِ، اؿتجبّبت ثشٍص ٍ ًْبیتب  اّذاف اكللی گلن خَاٌّلذ     هَثش ثیي افشاد لشاس هی

سا ًؼجت ثِ اّویت سٍاثظ هتمبثل دس اًدبم ٍظبیف ٍ هؼلئَلیت هحَللِ، ثلشای    ؿذ. ثٌبثشایي ثبیذ لجل اص ؿشٍع ّش پشٍطُ وبسوٌبى 

 حلَل ًتیدِ هَسد اًتظبس آگبُ ػبخت.

تَاى ثب تیییش وبًَى تَخِ افشاد اص  ّبی خَد ثش وبس ػبیشیي ؿذُ ٍ هی ثذیي تشتیت اػت وِ ّش وؼی هتَخِ ًمؾ ٍ تبثیش فؼبلیت

ػبصی وبسوٌبى اص ٍظبیف یه هلذیش   هب سا اسضبء ٍ ّوِ افشاد سا ثشًذُ تلمی ًوَد. آگبُػولىشد اًفشادی ثِ وبس گشٍّی تَلؼبت وبسفش

ِ عَس ولییه هذیش وِ ثِ هذاس هَسد ثشسػی لشاس گشفتِ اػت. ث ثبؿذ. پیؾ اص ایي خلَكیبت یه ػبصهبًوـتشی هذاس هی هـتشی

مبدپزیشی، آساػتگی، ساػتگَیی ٍ كذالت، هغللغ اص  هذاس هؼتمذ ثبؿذ ٍ داسای كجش فشاٍاى، تَاضغ، اًت اكَل یه ػبصهبى هـتشی

هلذاس هحؼلَة ولشد.     تَاى یه هذیش هـتشی دٌّذُ خَة خْت هـىلات هـتشیبى ٍ ... سا هی خذهبت ػبصهبى ٍ ؿًٌَذُ ٍ پبػخ

هلذاسسا دس خلَد تمَیلت     ّلبی هـلتشی   ّبی اكلی آى هحؼَة ؿلذُ ٍ ثبیلذ خلَكلیبت ٍ ٍیظگلی     هذیشاى ّش ػبصهبى اص ّؼتِ

 (.31: 1379 خجبسی،)ًوبیٌذ

 

 هدیریت ضکایات هطتری-3-3

بیبت هـتشیبًزوش وشد. ثیـتش هـتشیبى صحولت ؿلىبیت   ىؿتَاى اّویت دادى ثِ  هذاسی سا هی یىی دیگش اص ساّىبسّبی هـتشی 

ّولبى ؿلىل   دّذ ٍاػتشام وٌٌذ ٍ ثِ  دٌّذ ٍ گبُ حتی ثشخَسد ًبهٌبػت ٍ تْذیذ وبسهٌذ ایي اخبصُ سا ًوی وشدى سا ثِ خَد ًوی

دٌّذ. پغ ثبیذ ثشای یبفتي ػلت ًبسضبیتی ٍ ًیض ثشعشف وشدى هـىلات ؿٌبػلبیی ؿلذُ، اللذاهبتی كلَست      ثِ ساُ خَد اداهِ هی

ّلب ثلِ    ؿَد وِ آًبى ثِ سلجب سٍی آٍسًذ. ٍ دسن ػلت ًبسضبیتی آًبى ٍ پبػخگَیی ثِ ًبسضبیتی گیشد. ًبسضبیتی هـتشیبى ثبػث هی

دّذ. هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى ػجبست اػت اص تدضیلِ ٍ تحلیلل،    س ٍ ػَدآٍسی ؿشوت سا افضایؾ هیعَس لبثل تَخْی ػْن ثبصا

 (.42: 1391دّذ )الِ دادی،  ّب اًدبم هی ّبیی وِ یه ؿشوت دس ثشخَسد ثب ؿىبیت سیضی، اخشا ٍ وٌتشل توبهی فؼبلیت عش 

ؾ هْولی اص ػیؼلتن هلذیشیت ویفیلت سا     ّبی خذهبت ؿشوت هلشتجظ اػلت ٍ ثخل    هـی هفَْم هذیشیت ؿىبیت هـتشیجب خظ

دّذ. تحمیمبت اخیش ًـبى دادُ اػت وِ هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى ًِ تٌْب ثش سٍی سضبیت آًبى اثش هثجلت داسد ثلىلِ    تـىیل هی

تشدیذ ّش ػبصهبى ٍ یب ؿشوت لبدس ًیؼت ّوِ چیض سا  ثش سضبیت وبسوٌبى یه ػبصهبى ًیض ثِ ًحَ لبثل تَخْی تبثیشگزاس اػت.ثی

پزیشًیؼت پغ ؿه ًیؼت ولِ ثلب    تش ساضی ًگبُ داؿتي ّوِ ثشای یه ػبصهبى اهىبى شای ّوِ وغ فشاّن وٌذ. ثِ ػجبست ػبدُث

  ِ ثٌلذی ٍ تمؼلین ولبس     ّش حبل ٍ ثب ّش ػغ  اص اسائِ خذهبت ثبص ّن ؿىبیبتی دسثیي خَاّذ ثَد. ثشای دػت یبفتي ثِ یله عجمل

 (.43 :1391الِ دادی،اسّب، هتٌبػت ثبًَع فؼبلیت ؿشوت یب ػبصهبى دػت یبفت )ثٌذی ثبص هٌؼدن پیؾ اص ّش چیض ثبیذ ثِ عجمِ

 

 ّب ٍخَد داسد. ًَع هـتشی دس استجبط ثب ؿىبیت 5ثٌذی هـتشیبى ثِ عَس ولی  عجمِ

وٌٌذ. الجتِ ثبیذ تلاؿـَد تب آًْب ؿىبیت ٍ پیـٌْبد خَد سا اسائلِ   هـتشیبى كجَس ٍ خًَؼشد: ایي هـتشیبى ؿىبیت ًوی .1

ّب هیضاى ولن یلب ػلذم گلضاسؽ      ّب ٍ ؿشوت وٌٌذ ٍ ػپغ دسخْت حل آًْب الذام ؿَد. ثِ ػجبست دیگش، ثؼضی ػبصهبى

 وٌٌذ. اهب دس ایي هَسد ػىَت ػلاهت سضبیت ًیؼت. ؿىبیت اصػَی هـتشی سا الضاهب  ثیبًگش ویفیت هغلَة تلمی هی

 وٌٌذ. ًی ٍ پیگیش ؿىبیت خَدسا هغش  هیهـتشیبى هْبخن: ثش ػىغ هَسد اٍل ثب كذای ثلٌذ ٍ ثِ كَست عَلا .2

ایي لجیل هـتشیبى ثش خلاف تلَس غبلت، ثبیذ دسحىن گٌدی گشاًجْب تلمی ؿذُ ٍ هَسد تـَیك ٍالغ ؿًَذ. چشا وِ آهلبس   دس ٍالغ

ی ٍ وٌذ ٍلی هـتشیٌبساضی ثِ ثیؼت ًفش ٍ ایي تجلییلبت هٌفل   دّذ هـتشی ساضی سضبیت خَد سا ثِ پٌح ًفش هٌتمل هی ًـبى هی

 بى ثِ دّبى( ثؼیبس تبثیشگزاس اػتؿفبّی )دّ
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وٌٌلذ: آًْلب ثلب یله سٍؽ      هـتشیبى وِ اًتظبس دسیبفت ثْتشیي وبلاّب ٍ خذهبت سا داسًذ ٍ ثبثت آى پَل پشداخلت هلی   .3

هٌذ ّؼتٌذ. پغ ثب عش  ػؤالات هـىلات سا دسن وٌیذ ٍ ػپغ آى سا حل  وٌٌذ ٍ ثِ ًتبیح ػلالِ هٌغمی ؿىبیت هی

 پزیشًذ. هـتشیبى تَخیِ وشدًوـىلات سا ًویوٌیذ. ایي 

خَاٌّذ وِ چیضی سا دسیبفت وٌٌذ وِ اػتحمبق آى سا ًذاسًذ پغ، فملظ   وٌٌذ: ایي هـتشیبى هی هـتشیبى ػَء اػتفبدُ .4

 ّبی هٌغمی آًْب ثِ كَست ػیٌی پبػخ دّیذ. ثِ دسخَاػت

ّبی آًْب گَؽ دّیلذ ٍ ػللجبًی    ثِ ؿىبیت ؿًَذ: ثب حَكلِ وٌٌذ ٍ ّشگض ساضی ًوی هـتشیبًی وِ ّوَاسُ ؿىبیت هی .5

وٌٌلذ )ولبتلش ٍ گلشی،     الؼول هثجت ؿوب تجلیغ هثجلت هلی   ًـَیذ. هـتشیبى خَثی ّؼتٌذ ٍ ثِ دیگشاى دس هَسد ػىغ

1379.) 

ثِ عَس ولی سضبیت هـتشی حبكل وؼشی اػت وِ هخشج آى سا اًتظبسات هخبعلت ٍ كلَست آى سا ػولىلشد ػلبصهبى تـلىیل      

وٌذ لزاثِ هٌظَس دػلتیبثی ثلِ    ِ ثِ ایي وِ اًتظبسات هخبعت پیَػتِ سٍ ثِ افضایؾ ثَدُ ٍ ػیش كؼَدی عی هیدّذ ٍ ثب تَخ هی

سضبیت ًؼجی هـتشی ؿشوت هلضم خَاّذ ثَد تب ثِ عَسهؼتوش ػولىشد خَد سا اسصیبثی وشدُ ٍ دس خْت استمبی وولی ٍ ویفلی   

ّب ًؼجت ثِ وـَسّبی پیـلشفتِ اص یله    ضؼیف ثَدى ػولىشد ؿشوت آى تلاؽ وٌذ. ًبسضبیتی هـتشیبى دس ایشاى ًیض ثب تَخِ ثِ

دّذ. وِ اص ایي ثیؼلت ٍ پلٌح    ػَ ٍ پبییي ثَدى اًتظبسات هـتشیبى اص ػَی دیگش ثیؼت ٍ پٌح دسكذ سا ثِ عَس ًؼجی ًـبى هی

لبثل تَخلِ ٍ هْلن    وٌٌذ. ًىتِ وٌٌذ ٍ ًَد ٍ ّـت دسكذ آًْب ػىَت هی دسكذ ًبساضی فمظ دٍ دسكذ ؿىبیت خَد سا هغش  هی

ّب ثبیلذ علَسی تؼیلیي     دس ایي خب تأویذ هدذد ثش ایي هْن اػت وِ ػىَت ثش خلاف ثبٍس ػبم ًـبًِ سضبیت ًیؼت ّذف ؿشوت

 .(240 :1379وبتلش ٍ گشی، ؿَد وِ ایي لجیل هـتشیبى سا ًیض ثِ ؿىبیت ٍا داسًذ )

 

 رٍش پصٍّص-4

ّلب ٍ   ّلبی پلظٍّؾ اص ؿلبخق    ثلشای تحلیلل دادُ   .آیذ ّبیتَكیفی،اصًَػپیوبیـیجْـوبسهی ثٌذیپظٍّؾ هغبلؼْحبضشاصلحبظذػتِ

ّللللللللبی آهللللللللبسی ضللللللللشایت ّوجؼللللللللتگی ٍ تحلیللللللللل سگشػللللللللیَى، اػللللللللتفبدُ ؿللللللللذ.    سٍؽ

بًبداسّىلوٌبثؼغجیؼیَآثخیخبهؼْأهبسیبیٌپظٍّـشاوبسوٌبًبداسّىلوٌبثؼغجیؼیَآثخیضداسیبػتبًىشدػتبًتـىیلذادًذوْجشاػبػأهبسوبسوٌ

ِ . ثبؿذ ًفشهی 205 صداسیبػتبًىشدػتبًتؼذادآًْب ِ  ثشایٌوًَل  132 گیشیتلبدفیؼبدُ،وْجباػلتفبدّبصخذٍلوَسگبًتؼذاد  گیشیبصسٍؿلٌوًَ

ّبی هشثَط ثِ ّلش یله    ّب ٍ اعلاػبت ثشاػبع اّذاف اص پیؾ تؼشیف ؿذُ، دادُ ثشای تدضیِ ٍ تحلیل دادُ .ًفشاًتخبثگشدیذّبػت

ّلب اص دٍ آصهلَى ّلَؽ     دسایلي پلظٍّؾ ثلشای گلشدآٍسی دادُ    ّبی عشاحی ؿذُ هٌتح گشدیذ.  تییشّب وِ اص پبػخ پشػـٌبهِاص ه

 اػتفبدُ گشدیذ.   82/0( ثب سٍایی 1391دادی ) ٍ هذیشیت ؿىبیت الله 75/0( ثب سٍایی 2012تدبسی پشٍٍیچ )

 

 

 

 ًتایج  -5

 فرض اصلی:-5-1

 ؿىبیبت هـتشیبى دس اداسُ ول هٌبثغ عجیؼی اػتبى وشدػتبى ساثغِ هؼٌبداسی ٍخَد داسد.ثیي َّؽ تدبسی ٍ هیضاى هذیشیت 

ّبی َّؽ تدبسی ثب هیضاى هذیشیت ؿىبیبت هـتشیبى، اص سگشػیَى خغی اػتفبدُ ؿذ. وِ ًتبیح آى  ثشای ثشسػیشاثغِ ثیي هؤلفِ

 گشدد.   ( اسائِ هی1دس خذٍل )

 ضشیت تؼییي اثؼبد َّؽ تدبسی ٍ هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى (1خذٍل)

 ضشیت اػتبًذاسد خغبی ّوجؼتگی R R2 R2Ad هتییش 

   41545/16 728/0 737/0 858/0 هتییشّبی هؼتمل 1
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ؿَد وِ هیضاى ّوجؼتگی تشویجی هیضاى تأثیشاثؼبد َّؽ تدلبسی ٍ هلذیشیت    ثب ًگبُ ثِ هذل ثِ دػتأهذُ اص تحمیك، هـبّذُ هی

ثبؿلذ. دس   هی 728/0تؼذیل یبفتِ ثشاثش  2rٍ ًیض همذاس  737/0ثشاثش ثب  2rٍ همذاس ضشیت تؼییي  858/0ؿىبیت هـتشیبى ثشاثش ثب، 

 وٌذ. ص تیییشات هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى سا تجییي هیا 737/0ٍالغ اثؼبد َّؽ تدبسی 

 

 ( آًبلیض ٍاسیبًغ اثؼبد َّؽ تدبسی ٍ هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى2خذٍل )

 داس ثَدى هؼٌی F هیبًگیي هدزٍسات دسخبت آصادی هدوَع هدزٍسات هذل

 000/0 030/86 325/23182 4 300/92729 1سگشػیَى 

   467/269 123 442/33144 ثبلیوبًذُ

    127 742/125873 ول

 

ثلب دسخلبت    030/86هحبػجِ ؿذُ ثشاثلش ثلب    fثبؿذ وِ همذاس  داس ثَدى هذل سگشػیَى خغی هی ( حبوی اص هؼٌی2ًتبیح خذٍل )

دٌّلذُ   ثبؿذ وِ ًـبى هی 01/0اػت وِ ثضسگتش اص همذاس خذٍل اػت ٍ همذاس ػغ  هؼٌبداسی وَچىتش اص ػغ   123ٍ  4آصادی 

داس ثَدى هذل سگشػیَى خغی اػت. ثٌبثشایي فشم كفش هجٌی ثش ػذم ساثغِ ثیي اثؼبد َّؽ تدلبسی ٍ هلذیشیت ؿلىبیت     هؼٌی

داس ثَدى سگشػیَى اثؼبد هتییش هؼتملجب  هیضاى هذیشیت  ؿَد. ثبتَخِ ثِ هؼٌی ؿَد ٍ فشم هحمك تأییذ هی تشیبى سد هیَّؽ هـ

 ( آهذُ اػت.3ؿىبیت هـتشی، ضشایت هشثَعجِ هؼبدلِ پیؾ ثیٌی دسخذٍل )

 

 ثیٌی اثؼبد َّؽ تدبسی ٍ هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى ( ضشایت هؼبدلِ پیؾ3خذٍل )

 T Sig اػتبًذاسد ثتبضشایت  B هتییش

 b0 891/1  294/0 008/0ضشیت ثبثت: 

 001/0 278/3 265/0 374/1 ویفیت هحتَای اعلاػبتی

 006/0 231/1 081/0 785/0 ویفیتذػتشػیجِ اعلاػبت

 012/0 546/2 199/0 853/0 اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی

 000/0 713/6 434/0 795/4 گیشی تحلیلی فشٌّگ تلوین

ّبی ویفیت هحتَای اعلاػلبتی  ویفیلت    دّذ وِ هَلفِ ثیٌی ًـبى هی یش پیؾّبی هتی ػیَى خغی ّش یه اص هَلفِضشایت سگش

ٍ هَلفلِ اػلتفبدُ اص اعلاػلبت دس فشایٌلذّبی       01 0   گیشی تحلیلی دس ػلغ    دػتشػی ثِ اعلاػبت ٍ فشٌّگ تلوین

وٌٌذ. ثب تَخِ ثِ ًتبیح خلذٍل، هملذاس    ثیٌی هی ؿىبیت هـتشیبى سا پیؾٍاسیبًغ هتییشهذیشیت   05 0   وبسی دس ػغ  

گیلشی   ّبی ویفیت هحتَای اعلاػبتی  ویفیت دػتشػی ثلِ اعلاػلبت  فشٌّلگ تللوین     ثتبی هـبّذُ ؿذُ، ضشیت تبثیش هَلفِ

ًـلبى   Tَخلِ ثلِ آهلبسی    ( ثب ت265/0 -081/0 -434/0ٍ  199/0تحلیلی ٍ اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی ثِ تشتیت )

ثیٌی وٌلذ، ایلي    تَاًذ تیییشات هشثَط ثِ ؿىبیت هـتشیبًشا پیؾ هی 95/0ٍ  99/0ّب ثِ تشتیت ثب اعویٌبى  دّذ وِ ایي هَلفِ هی

 ِ ّلبی ویفیلت هحتلَای اعلاػلبتی  ویفلت دػتشػلی ثلِ         ضشیت داسای تبثیش هثجت اػت، ثذیي هؼٌب وِ اگش یه ٍاحذ ثِ هَلفل

 – 795/4ٍ  853/0گیشی تحلیلی ٍ اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی اضبفِ ؿلَد ثلِ تشتیلت )    یناعلاػبت  فشٌّگ تلو

وٌذ. ثب تَخِ ثلِ ًتلبیح، هلذل سگشػلیَى خغلی ثلِ كلَست         ( ًوشُ هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى افضایؾ پیذا هی374/1 -785/0

 صیشاػت:

(* ویفیت دػتشػی 785/0گیشی تحلیلی + ) (* فشٌّگ تلوین795/4)( * اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی + 853/0)

 (; هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى.891/1(* ویفیت هحتَای اعلاػبتی+ )374/1ثِ اعلاػبت + )

 کیفیت هحتَای اطلاعاتی با هیساى هدیریت ضکایت هطتریاى رابطِ هعٌاداری دارد ...
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ضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى، اص ضشیت ّوجؼتگی پیشػَى اػتفبدُ ؿذ. ثشای ثشسػی ساثغِ ثیي ویفیت هحتَای اعلاػبتی ثبهی

 گشدد. ( اسائِ هی4وِ ًتبیح آى دس خذٍل )

 

 ( ضشیت ّوجؼتگی ثیي ویفیت هحتَای اعلاػبتی ثب هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى4خذٍل )

 داسی هؼٌی هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى هتییشّب

 000/0 760/0 ویفیت هحتَای اعلاػبتی

 

دّذ وِ ثیي ویفیت هحتَای اعلاػبتی ثب هیضاًوذیشیت ؿىبیت هـتشیبى دس ػغ  یه دسكلذ ساثغلِ    ( ًـبى هی4ًتبیح خذٍل )

داسی ٍخَد داسد ثِ ػجبستی دیگش ّش چِ هیضاى ویفیت هحتلَای اعلاػلبتی ػلبصهبى ثلبلا ثبؿلذ، هیلضاى هلذیشیت         هثجت ٍ هؼٌی

 یبثذ. ؿىبیت هـتشیبى ًیض افضایؾ هی

 رسی بِ اطلاعات با هیساى هدیریت ضکایت هطتریاى رابطِ هعٌاداری دارد.کیفیت دست

ثشای ثشسػی ساثغِ ویفیت دػتشػی ثِ اعلاػبت ثب هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـلتشیبى، اص ضلشیت ّوجؼلتگی پیشػلَى اػلتفبدُ      

 گشدد. ( اسائِ هی5ؿذ.وِ ًتبیح آى دس خذٍل )

 

 لاػبت ثب هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى( ضشیت ّوجؼتگی ثیي ویفیت دػتشػی ثِ اع5خذٍل )

 داسی هؼٌی هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى هتییشّب

 000/0 623/0 ویفیت دػتشػی ثِ اعلاػبت

 

دّذ وِ ثیي ویفیت دػتشػی ثْبعلاػبت ثب هیضاًوذیشیت ؿلىبیت هـلتشیبى دس ػلغ  یله دسكلذ       ( ًـبى هی5ًتبیح خذٍل )

دیگش ّش چِ هیضاى ویفیت دػتشػلی ثلِ اعلاػلبت ػلبصهبى ثلبلا ثبؿلذ، هیلضاى         داسی ٍخَد داسد ثِ ػجبست ساثغِ هثجت ٍ هؼٌی

 یبثذ. هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى ًیض افضایؾ هی

 هیاى استفادُ از اطلاعات در فرایٌدّای کاری با هیساى هدیریت ضکایت هطتریاى رابطِ هعٌاداری دارد.

هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى ساثغِ هؼٌلبداسی داسد. اص ضلشیت    ثشای ثشسػی ساثغِ اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی ثب

 گشدد. ( اسائِ هی6ّوجؼتگی پیشػَى اػتفبدُ ؿذ. وِ ًتبیح آى دس خذٍل )

 

 ( ضشیت ّوجؼتگی ثیي اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی ثب هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى6خذٍل )

 داسی هؼٌی هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى هتییشّب

 000/0 735/0 اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی

 

دّذ وِ ثیي اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی ثب هیضاى هلذیشیت ؿلىبیت هـلتشیبى دس ػلغ       ( ًـبى هی6ًتبیح خذٍل )

ػلبصهبى  بی ولبسی  اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّداسی ٍخَد داسد ثِ ػجبست دیگش ّش چِ هیضاى  یه دسكذ ساثغِ هثجت ٍ هؼٌی

 یبثذ. ثبلا ثبؿذ، هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى ًیض افضایؾ هی

 با هیساى هدیریت ضکایت هطتریاى رابطِ هعٌاداری دارد.گیری تحلیلی  فرٌّگ تصوین

ّوجؼلتگی  اص ضشیت  ،ثب هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى ساثغِ هؼٌبداسی داسد گیشی تحلیلی فشٌّگ تلوینثشای ثشسػی ساثغِ 

 گشدد. ( اسائِ هی7وِ ًتبیح آى دس خذٍل )پیشػَى اػتفبدُ ؿذ 

 

 ( ضشیجْوجؼتگی ثیي اػتفبدُ اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی ثب هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى7خذٍل )
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 داسی هؼٌی هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى هتییشّب

 000/0 781/0 گیشی تحلیلی فشٌّگ تلوین

 

گیشی تحلیلی ثب هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى دس ػلغ  یله دسكلذ     دّذ وِ ثیي فشٌّگ تلوین هی( ًـبى 7ًتبیح خذٍل )

گیشی تحلیلی ػبصهبى ثلبلا ثبؿلذ،    داسی ٍخَد داسد ثِ ػجبست دیگش ّش چِ هیضاى اػتفبدُ اص فشٌّگ تلوین ساثغِ هثجت ٍ هؼٌی

 یبثذ. هیضاى هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى ًیض افضایؾ هی

 

 گیری ًتیجِ -6

 سُ ول هٌبثغ عجیؼی اػتبى وشدػلتبى، ساثغِ َّؽ تدبسی ثب هذیشیت ؿىبیت هـتشیبى دس ادا هیضاىایي پظٍّؾ ثب ّذف تؼییي 

ثبؿذ. كفحبت گؼتشدُ وِ یىلی   ّب هی ایدبد وبًبل ثشای دسیبفت ؿىبیت یي هشحلِ دس هذیشیت ؿىبیبت هـتشی،اًدبم گشدیذ. اٍل

وٌلذ ٍ ثلِ    ػبصی ٍ ًوبیؾ ؿىبیبت اًتخبة ؿذُ ووله هلی   خلاكِ ػبصی، خشاج، هشتتثبؿذ ثِ اػت ی هیاص اثضاسّبی َّؽ تدبس

گیشی  اًذ ٍ اهىبًبتی سا ثشای گضاسؽ ّب ثِ عَس ػبصهبى یبفتِ رخیشُ ؿذُ وٌذ وِ دس آى دادُ ػٌَاى اًجبس دادُ الىتشًٍیىی ػول هی

ّوچٌیي یىی دیگش اص اثؼبد هلذیشیت ؿلىبیبت    (.1389 آٍسد )كفشصادُ ٍّوىبساى، ّب ٍ اعلاػبت فشاّن هی ٍ تدضیِ ٍ تحلیل دادُ

وٌلذ ٍ   ّبی الىتشًٍیىلی ایلي ًملؾ سا ایفلب هلی      ّب اػت وِ ّویي اًجبس دادُ آٍسی اعلاػبت دلیك دس هَسد ؿىبیت خوغ هـتشی،

ُ  اخز اعلاػبت اص پبیگبُ اعلاػبتی، ّبی ػیؼتن ػلبتی ؿلىبیبت(   ّلبی اعلاػلبتی )هٌلبثغ اعلا    اعلاػبت )ؿىبیبت( سا اص ولیِ پبیگلب

(. ثؼذ دیگش هذیشیت ؿىبیبت هـتشی، تـَیك هـتشی ثِ ػشضِ ؿىبیبت اػت ولِ ػیؼلتن   1386وٌٌذ )خبًضادُ،  آٍسی هی خوغ

وذی سا ثشای پیگیلشی ؿلىبیبت ثلِ هـلتشی ثذّلذ      َّؽ تدبسی ثب پبػخ ػشیغ ثِ هـتشی هجٌی ثش دسیبفت ؿىبیبت ٍ ایي وِ 

ؿىبیبت ثبلا ثجشد.دس هشاحل هذیشیت ؿىبیبت، وِ تدضیِ ٍ تحلیل ؿىبیبت ٍاسائِ ثلبصخَسد  تَاًذ اًگیضُ هـتشی سا دس پیگیشی  هی

ّب  وبٍی وِ ًَػی سٍؽ تحلیلی اػت ٍ ثش سٍیودوَػِ دادُ ثبؿذ. َّؽ تدبسی ثب دادُ ٍ چگًَگی سفغ هـىلات ثِ ؿىل هؤثش هی

دس آًْب آؿىبس ػلبصد، اعلاػلبت )ؿلىبیبت( تدضیلِ ٍ      ػبصی سٍاثظ هٌغمی ثیي آًْب، سٍاثظ خذیذی سا ؿَد تب ثب خلاكِ اػوبل هی

ّلبی پیـلشفتِ اص    ّبی لبثل اػتفبدُ تجذیل خَاٌّذ ؿذ. دس ایي هشحللِ ثباػلتفبدُ اص تىٌیله    ؿَد ٍ دس ًْبیت ثِ دادُ تحلیل هی

ِ   ّبی یىپبسچِ ؿذُ، َّؿوٌذی ایدبد هی دادُ لات هلذیشاى  ای سا ثلِ ػلؤا   ؿَد. ػیؼتن دس اًتْبی ایي هشحلِ پبػلخ َّؿلوٌذاً

گشدد ٍ اهىبى تیییش ػلَال ٍ یلب ثشسػلی هَضلَع اص      ّب، خذاٍل ٍ ًوَداسّب هٌتـش هی خَاّذ داد. ایي پبػخ دس لبلت اسائِ گضاسؽ

 (.  1386صٍایبی دیگش ثِ تىشاس چشخِ فشایٌذ فَق هٌدش خَاّذ ؿذ )خبًضادُ، 

بسی ٍ اثؼبد آى وِ ؿبهل )ویفیلت هحتلَای اعلاػلبتی،    ّب ایي پظٍّؾ ًیض ًـبًگش آى اػت وِ ثیي َّؽ تد ًتبیح آصهَى فشضیِ

گیلشی تحلیللی( ثلب هلذیشیت ؿلىبیت       اص اعلاػبت دس فشایٌذّبی وبسی ٍ فشٌّگ تلوین اػتفبدُویفیت دػتشػی ثِ اعلاػبت، 

یح پظٍّـلی  اداسُ ول هٌبثغ عجیؼی اػتبى وشدػتبى ساثغِ هؼٌبداسی ٍخَد داسد. ثب تَخِ ثِ ًتبیح ٍ همبیؼِ ثلب ًتلب  هـتشیبى دس 

 الْذادی،هْلذی ٍ (1388)هْشاًلی،  (، 1389ّبی )حمیمت هٌفلشد،   تَاى اػتٌجبط وشد وِ ًتبیح ایي پظٍّؾ ثب پظٍّؾ دیگش هی

 ثبؿذ. ثِ عَس هؼتمین داسای ّوؼَیی ٍ ّوپَؿی هی(. 1391)

 

 هٌابع: -7

 هٌابع فارسی:

خلبهغ ثلش هلذیشیت ؿلىبیبت هـلتشیبى، پبیلبى ًبهلِ        (. ثشسػی تأثیش ػیؼتن اػتمشاس هذیشیت ویفیلت  1391الِ دادی، هْذی.)

 وبسؿٌبػی اسؿذ، داًـگبُ آصاد اػلاهی ٍاحذ ػٌٌذج.

(. ثشسػی هیضاى ثشآٍسد ًیبصّب ٍ اًتظبسات هـتشیبى اص خذهبت دسهبًی دس ثیوبسػتبى ّبی ؿْش 1379خجبسی، حؼیي ٍ ّوىبساى.)

 .5تجشیض، فللٌبهِ ثیوبسػتبى، ؿوبسُ 
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. ساثغِ ػشهبیِ سٍاًـٌبختی ثب ّیدبى ّبی هثجت، ثْضیؼلتی سٍاًـلٌبختی، ػولىلشد ؿلیلی، هدللِ      (1391خوـیذی، احؼبى.)

 .22-48، ف 2دػت آٍسدّبی سٍاًـٌبختی، دٍسُ چْبسم، ؿوبسُ

(. تأثیش َّؽ تدلبسی ثلش فشآیٌلذّبی تدلبسی ٍ ػولىلشد ػلبصهبًی) هغبلؼلِ        1389حمیمت هٌفشد، خلال، ػَم هلایشی، ػلی.)

، عشاحی ٍ تَلیذ هَتَس ایشاى خَدسٍ(، تْشاى، هدوَػِ همبلات ّوبیؾ َّؽ ػبصهبًی/وؼلت ٍ ولبس، ف   هَسدی: ؿشوت تحمیك

17-1. 

 (. َّؽ ػبصهبًی چیؼت؟، هبٌّبهِ دًیبی وبهپیَتش ٍ استجبعبت.1384خبًضادُ، حویذ.)

حؼلبثذاسی هلذیشیت.   (. تجییي الگَی َّؽ تدبسی دس ػیؼلتن اعلاػلبت   1389سٌّوبی سٍدپـتی، فشیذٍى، هحوَدی، هحوذ.)

 .31-51، ف 2، دٍسُ 5فللٌبهِ هذیشیت وؼت ٍ وبس، ؿوبسُ 

(.ًمؾ َّؿلوٌذی وؼلت ٍ ولبس دس اػلتمشاس اثشثخـلی      1389كفشصادُ، حؼیي، ثٌىذاس هبصًذساًی، ًبصًیي، خبٍیذی حك، هشین.)

 .53-83، ف5هذیشیت اػتشاتظیه دس ػبصهبى ّب، فللٌبهِ هذیشیت وؼت ٍ وبس، ؿوبسُ

، 50(. هـتشی هلذاسی ٍ اّویلت آى ثلشای ػلبصهبًْب، حولل ٍ ًملل ٍ تَػلؼِ، ؿلوبسُ        1390، ػؼیذ، فشٍصًذُ، وبظن.)ػجذالْیبى

 .60-72ف

 (. اكَل ثبصاسیبثی، تشخوِ ػلی پبسػبئیبى، تْشاى، ًـش: ادثؼتبى.1379وبتلش، ف، ٍ گشی، آ.)

 .190 َّؿتدبسیَتلویوبتىلاًؼبصهبى تذثیش ؿوبسُ(.1386.)گلؼتبًی،اهیي

 (. َّؽ تدبسی ثشای هذیشاى، ًـشیِ داخلی ؿشوت ػیَاى.1388اًی، اهیش.)هْش
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