
 چکیده

تَاًٌس تا  ّا هی ّا هعیار ضکایات هطتریاى است. تاًک ّا ٍ ساهاى کٌٌسُ عولکرز تاًک یکی از عَاهل تثییي

پاسد تِ ایي هٌس ضًَس. ّسف اصلی تحقیق حاضر،  ضکایات هطتریاى تْرُ ّای هسیریت هَثر استفازُ از ضیَُ

 هطتریاى تِ گَیی پاسد هسیر از گیلاى استاى زر صازرات تاًک ضعة ضکایت سیستن آیاسَال است کِ 

 هطتریاى ضکایات از حاصل تیٌص تر هثتٌی کار ٍ کسة ّای فرآیٌس تْثَز ٍ( ضسُ ازراک عسالت ٍ رضایت)

تِ ایي هٌظَر  است؟ تَزُ زاری هعٌی سطح زر تاثیر زارای ضعة ایي عولکرز تْثَز تر( هاًیساز یازگیری)

 ی آهاری اًتراب ضسُ است. ٍ تحت عٌَاى ًوًَِ زسترس زر احتوالی غیرتِ رٍش  تاًک ضعثِ 58 ّای زازُ

 صَری رٍایی از تفازُاس تا پرسطٌاهِ استفازُ ضس. رٍایی ّا آٍری زازُ استاًسارز ترای جوع از اتسار پرسطٌاهِ

. گرفت قرار تائیس هَرز( 0.694) کرًٍثاخ آلفای ضریة گسارش تا آى پایائی ٍ( 0.619) عاهلی تحلیل ٍ

 ًطاى حاصل ًتایج. ضس استفازٍُ ًرم ًرم افسار لیسرل  ساذتاری هعازلات تکٌیک از ّا فرضیِ آزهَى جْت

 تاًک ضعة عولکرز تْثَز تر هستقین طَر تِ کِایٌ تر علاٍُ هطتریاى ضکایات تِ رسیسگی سیستن کِ زاز

 یازگیری ٍ ضسُ ازراک رضایت/عسالت ًقص لحاظ تا زارز، زاری هعٌی ٍ هثثت تاثیر گیلاى استاى زر صازرات

 یازگیری ٍ ضسُ ازراک رضایت/عسالت ضس هطرص چٌیي ّن. زارز زاری هعٌی ٍ هثثت تاثیر ًیس سازهاًی

 .زارز هستقیوی ٍ هثثت تاثیر راتصاز تاًک ضعة عولکرز تر سازهاًی

رضاایت ازراک  /ساازهاًی،  عاسالت   یاازگیری  تاًک، ضکایات، عولکرز تِ رسیسگی سیستنکلمات کلیدی: 

 ضسُ، تاًک صازرات

 


