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  تقدير و تشكر 

سپاس بي نهايت خدايي را كه تشنگي عميق من و باران مداوم و بي حد و حصر او مرا از اقامـت در                       

خره هـاي صـعب     ياري هر لحظه او در نشيب و فـراز ص ـ         زير خيمه شكرش باز داشته است و دست         

ه اسـت و عـادت بـه روشـناي نـور او در جـاده                زندگي مرا از انديشه پرتگاه هاي ناسپاسي وا گذاشت        

چگونه شكر او را گوييم كه سـراپاي وجـودم غرقـه در             .ين همه را از يادم برده است        سپاس ا ،  زندگي

خدايي كه دريايي بي منتهاي بخشش است و بال فضل بر كائنات گشوده و سـايه                ،  نعمت هاي اوست  

  .مان آراسته و در خيمه لطف منزل داده استن گسترده و با منت خود مرا به زينت ايالطف بر بندگ

به رسم ادب و احترام خود را ملزم مي دانم كه بـا تواضـع تمـام و از صـميم قلـب تـشكر و سـپاس                            

  .عرضه دارم، خالصانه خود را از تمامي عزيزاني كه در اين راه مشوق و يار وياورم بوده اند

 كه علي رغم مشغله كاري با گـشاده          سرلك عليمحمد  جناب آقاي دكتر    از استاد راهنماي ارجمندم     

  .رويي و عالمانه راهنماي هاي بي دريغش را از من دريغ نكردند

،  كـه در طـول ايـن مـدت صـبورانه           جناب آقاي دكتر امير حسين امير خـاني       از استاد مشاور خوبم     

  .تجارب علمي ارزند ه اش را در اختيارم قرار داده است

  .تواضع و علم است ، كه انتهاي ادبي دكتر مجتبي رفيعقايجناب آاز استاد داور مهربانم 

به خاطر دادن اطلاعات مناسب و معرفي منابع معتبـر در      ) معاونت محترم وزير   (جناب آقاي عبدي  از  

  .جهت شناخت هر چه بهتر سازمان مورد مطالعه

ول ايـن دو سـال       كه مادرانه در ط    مريم ميرزايي  كه پدرانه و خانم      جناب آقاي عبدالمجيد شهيدي   از  

  .حامي و پشتيبان من و در واقع سنگ صبورم بوده اند

محـسن  ،  حـسين شـرفي   ،  سـياوش رضـايي   ،  علي و محمد امـين شـهيدي      دوستان عزيزم   همچنين از   

محمـد مهـدي    خانم مالمير و در نهايت رفيق آخرم مهندس         ،  يلدا احمديان ،  مهدي مراد قلي  ،  احمدي

  .كمال تشكر و قدرداني را دارم، ت از آن اوست كه به حق دلگرمي من در اين مدشهيدي



  چكيده
امروزه سازمان ها در يك جو بسيار رقابتي به فعاليت مي پردازند و رضايت مشتري به صورت يك مـسئله مهـم بـراي                        

سازمان ها درآمده است و برنده يا بازنده بودن سازمان ها براساس درصدي از مشترياني كـه آنهـا را حفـظ كـرده انـد                          

لذا در اين آشفته بازار آنچه مي توان سازمان ها را ياري نمايـد فنـاوري اطلاعـات و سيـستم هـاي                        .ص مي شود  مشخ

  .اطلاعاتي است

در سازمان اقتصاد و دارايي شهرستان زاهدان با وجود گسترش فناوري اطلاعات در سطح جهاني و تـا حـدودي ملـي                      

بصورت سنتي انجام مي دهـد و اسـتفاده از فنـاوري اطلاعـات          هنوز اين سازمان بخش اعظمي از فعاليت هاي خود را           

ثر واقع شـود و رضـايت آنهـا را بـرآورده            ؤمه موديان و ساير مراجعه كنندگان       عملا نتوانسته است در خدمت رساني ب      

از اين رو تحقيق حاضر به بررسي اثرات فنـاوري اطلاعـات بـر رضـايت مـشتريان سـازمان اقتـصاد و دارايـي                         . نمايد

  .تان زاهدان در قالب فرضيات زير مي پردازدشهرس

تـصاد و دارايـي شهرسـتان زاهـدان         مكانيزه كردن فعاليت ها موجب افزايش انتظارات مشتريان در سازمان اق           .1

 . شود مي

مكانيزه كردن فعاليت ها موجب افزايش ارزش درك شده مشتريان در سازمان اقتـصاد و دارايـي شهرسـتان                     .2

 . زاهدان مي شود

زه كردن فعاليت ها موجب افزايش كيفيت درك شده مشتريان در سازمان اقتـصاد و دارايـي شهرسـتان                   مكاني  .3

 . زاهدان مي شود

 .  استفاده از اينترنت باعث افزايش انتظارات مشتريان در سازمان اقتصاد و دارايي شهرستان زاهدان مي شود .4

تصاد و دارايـي شهرسـتان زاهـدان         سازمان اق   استفاده از اينترنت باعث افزايش ارزش درك شده مشتريان در          .5

 . شود مي

 استفاده از اينترنت باعث افزايش كيفيت درك شده مشتريان در سازمان اقتصاد و دارايـي شهرسـتان زاهـدان                    .6

 . مي شود

نتايج نشان داد كه فرضيات يك و چهار تاييد شده است اين بدين معني است كه فنـاوري اطلاعـات باعـث                      

ت مشتريان مي شود و جالب اينكه از ديدگاه پاسخ دهندگان فناوري اطلاعات بـر روي ارزش             افزايش انتظارا 

توجه ) انتظارات(لذا پيشنهاد مي شود سازمان به اين بعد         . درك شده و كيفيت درك شده چندان تاثيري ندارد        

 و پيمايـشي    لازم به ذكر است تحقيق حاضر از نظر هدف كاربردي و از نظـر روش توصـيفي                . بيشتري نمايد 

  .است
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1- Non-customer oriented company  

2- Loyal customer 
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