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 چکیذه

اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی ؿْش  ّذف پظٍّؾ حبضش ثشسػی هیضاى سضبیتوٌذي هـتشیبى اص ویفیت خذهبت اسائِ ؿذُ دس

خبهقِ آهبسي ایي پیوبیـی ٍ اص لحبػ ًحَُ گشدآٍسي اعلافبت هیذاًی ثَد.  -ثَد. سٍؽ تحمیك تَكیفی ٍ همبیؼِ آًْب تجشیض

، ولیِ هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی تحت ًؾش اداسُ ٍسصؽ ٍ خَاًبى ؿْش تجشیض ثَدًذ، ثب اػتفبدُ اص خذٍل پظٍّؾ

هحمك  ػَالی 30اثضاس هَسد اػتفبدُ دس ایي پظٍّؾ پشػـٌبهِ ًفش ثِ فٌَاى ًوًَِ آهبسي پظٍّؾ اًتخبة ؿذًذ.  384هَسگبى 

ًفش اص هتخللیي هذیشیت ٍسصؿی تبییذ ؿذ. افتجبس دسًٍی پشػـٌبهِ ثب اػتفبدُ اص  12سٍایی هحتَایی آى تَػظ  ثَد وِ ػبختِ

دس دٍ ثخؾ  ،اػتفبدُ گشدیذ SPSSّب اص ًشم افضاس شاي تدضیِ ٍ تحلیل دادُث ثذػت آهذ. 87/0آصهَى ضشیت آلفبي وشًٍجبخ فذد 

ًتبیح پظٍّؾ اختلاف  اػتفبدُ گشدیذ. (هي ٍیتٌی، تی هؼتمل، آصهَى فشیذهي، آصهَى یk-sَاػتٌجبعی )آصهَى  آهبس تَكیفی ٍ

یبى اػتخشّبي خلَكی ثیـتش ثَد. دٍلتی ٍ خلَكی ًـبى داد وِ سضبیت هـتش يهقٌبداسي سا ثیي سضبیت هـتشیبى اػتخشّب

خلَكی  ّبيّبي هحیغی سا دس اػتخشّبي دٍلتی ٍ ًیض فبهل ثْذاؿت ٍ ایوٌی سا دس اػتخشًتبیح تحمیك ضقف فبهل ٍیظگی

 ثیـتش ًوبیبى وشد.

 سضبیتوٌذي، ویفیت خذهبت، اػتخش های کلیذی: واشه
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 مقذمه -1

اي خض تَخِ ت هتٌَؿ ثِ هـتشیبى ابسُاهشٍصُ ػبصهبًْب ثشاي ثبلی هبًذى دس فشكِ سلبثت ثب سلیجبى ٍ ّوچٌیي فشضِ هحلَلا

ثیؾ اص پیؾ ثِ خَاػتِ ٍ فلالِ هـتشي ًذاسًذ. آًْب ثشاي وؼت دسآهذ ثیـتش ثِ ثْجَد ویفیت هحلَلات ٍ خذهبت ٍ تَخِ ثِ 

وِ ًگشؽ هـتشي ٍ خَاػتِ ٍ فلایك اٍ اٍلیي ٍ اًذ اًذ. اوٌَى ػبصهبًْب ثِ ایي ًتیدِ سػیذُػلایك هـتشیبى سٍي آٍسدُ

 ْوتشیي لبًَى دس وؼت ٍوبسؽ اػت ٍ ثذٍى تَخِ ثِ آى ػبصهبى ثب ؿىؼت ٍ ًبثَدي سٍثشٍ خَاّذ ؿذ.ه

اًذ ٍ ساثغِ ایي دٍ دس ػَدآٍسي اًذ وِ سضبیت هـتشي ٍ حفؼ هـتشي وبهلا ثِ یىذیگش ٍاثؼتِاهشٍصُ تحمیمبت ًـبى دادُ

ستمب ػغح سضبیتوٌذي هـتشي ثبفث استمبي هیضاى ػَدآٍسي (. ا1392صادُ ٍ ّوىبساى،  لبػنوٌذ )ػبصهبى ًمؾ اػبػی ایفب هی

، ثِ ابلـی فؾین تجذیل ؿذُ، ابلـی وِ سهض ثمبء دس آى تٌْب ثِ اػتفبدُ ؿَد ػشفت ثبلاي تغییشاتٍ افضایؾ ػْن دس ثبصاس هی

ٍ ؿشوتْب ثِ ػَي  ثْیٌِ اص هٌبثـ ٍ فشكتْب ثؼتگی داسد. سلبثت ؿذیذ ػبصهبًْب ثب یىذیگش ثبفث ؿذُ تب تَخِ ػبصهبًْب

الوبػی ٍ ّوىبساى، گشایی، تَخِ ثِ خَاػتِ هـتشي فبهل اكلی ّؼت ) گشایی ػَق پیذا وٌذ، دس فلؼفِ هـتشي هـتشي

اي هٌبػت ثشاي ثمبء دس هحیظ سلبثت ٍ وؼت ػْن ثیـتش اص ثبصاس سا (. لبثلیت پبیؾ لحؾِ ثِ لحؾِ سضبیت هـتشي صهی1394ٌِ

آٍسي اعلافبت دس خلَف ًؾشات ٍ فمبیذ هـتشیبى خَد ایدبد ص ػبصهبًْب سٍؿْبیی سا ثشاي خوـفشاّن خَاّذ ػبخت. ثؼیبسي ا

اًذ. اػتفبدُ اص ًؾبهی وِ ثتَاًذ ثِ حلَل ؿبخلی فذدي ٍ ٍالقی ثشاي سضبیت هـتشي هٌدش ؿَد اّویت صیبدي داسد. وشدُ

فشاّبًی ٍ وٌٌذ اّویت هضبفف داسد )فشضِ هیایي هؼئلِ ثشاي ػبصهبًْبي خذهبتی وِ هحلَلی ًبهلوَع سا ثِ هـتشیبى 

 (.1391ّوىبساى، 

تَاًٌذ سضبیت هـتشي سا ثشاي هذت عَلاًی وؼت وٌٌذ. گزاسي صیبد ًوی اًذ وِ تٌْب ثب ػشهبیِثیـتش ػبصهبًْب ٍسصؿی دسیبفتِ

د ػَد ٍ هٌفقت ثِ تلاؽ هذاٍم اًذ وِ سهض ًگْذاسي ٍ حفؼ هـتشیبى ٍسصؿی ٍ ایدبآهیض یبدگشفتِآًْب دس هـبسوتْبي هَفمیت

اي عشاحی ؿذُ اص ػٌدؾ دلیك سضبیت اص ثؼتگی داسد. ًىتِ هْن ثشاي آؿىبس وشدى ٍ تٌؾین اًتؾبسات هـتشي ٍسصؿی ثشًبهِ

 (.1384صادُ،  حؼيهـتشي اػت )

ثشاي ػبصهبى دیگش فشاّن داًذ وِ یه ػبصهبى ّب ٍ هضایبي ػبصهبًی هی، اص پیـگبهبى فشكِ ثبصاسیبثی، خذهت سا فقبلیت1وبتلش

تَاًذ یه هحلَل فشفی اص یه تَلیذ ٍ ًیض هؼتمل ثبؿذ وٌذ. ایي خذهبت ثبیذ ًبهحؼَع ٍ ثذٍى هبلىیت ثبؿذ. خذهبت هیهی

ّبي ًیض ثبیذ گفت وِ اًدوي ویفیت آهشیىب، ویفیت سا ثِ فٌَاى هـخلِ« 2ویفیت»(. دس تقشیف 1393ؿشیفیبى ٍ ّوىبساى، )

(. سٍیىشدّبي 2008، ابیي لیَػبصد )وٌذ وِ ًیبصّبي هـتشي سا ثشآٍسدُ هیلات ٍ خذهبتی تقشیف هییىپبساِ اص هحلَ

ثبؿذ. دس سٍیىشد فٌی، هی 3هتفبٍتی دس لجبل تقشیف ویفیت ٍخَد داسد؛ دس سٍیىشد فلؼفی، ویفیت هتشادف ثب ثشتشي راتی

ؿَد. دس سٍیىشد هـتشي هحَس، ویفیت هَضَفی رٌّی یویفیت، ثِ هیضاى تغبثك هحلَل ثب اػتبًذادّبي فٌی ًؼجت دادُ ه

سػذ ایي گشدد ٍ ثِ ؿىل خذي ثِ ادساوبت هـتشیبى ثؼتگی داسد. ثِ ًؾش هیاػت وِ تَػظ گیشًذگبى آى تقییي ٍ تجییي هی

خلَف (. دس 1390غفبسي ٍ ّوىبساى، اي ثشخَسداس اػت )دیذگبُ دس صهیٌِ تقشیف ویفیت دس حَصُ خذهبت اص خزاثیت ٍیظُ

اًذ، صیشا خذهت یه هفَْم ٍ دسن آى اًتضافی، هـىل ٍ ، داًـوٌذاى تقبسیف هتقذدي ثشایؾ ثِ وبس ثشدُ«ویفیت خذهبت»

ٍ « پبساػَسهي»(. یىی اص وبهلتشیي تقبسیفی وِ ثشاي ویفیت خذهبت اسائِ ؿذُ، تَػظ 1990اًذسػَى ٍ دیگشاى، پیچیذُ اػت )

ػت: ویفیت خذهبت ؿىلی اص ًگشؽ هشتجظ ثب سضبیت اهب ًِ هقبدل ثب آى اػت وِ اص ( اسائِ ؿذُ ا41-50، ف1985ّوىبساى )

                                                           
1. Kotler 

2. Quality 

3. Inherent excellence 
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آیذ. ثِ ثیبًی دیگش، آًْب ویفیت خذهبت سا تبثقی اص همبیؼِ هیبى اًتؾبسات هـتشي اص خذهبت ٍ فولىشد خذهبت ثِ دػت هی

 داًٌذ.تفبٍت هیبى اًتؾبسات ٍ ادسان هـتشي هی

تشیبى دس هَسد ایٌىِ آیب هحلَل ٍ خذهت تَاًؼتِ اػت ًیبصّب ٍ اًتؾبسات آًبى سا ثشآٍسدُ سضبیت فجبست اػت اص اسصیبثی هـ

ؿَد ثیبًگش ًَفی لضبٍت رٌّی ًوبیذ یب خیش. دس ٍالـ سضبیت هـتشي پیبهذي اػت وِ ثش اثش اسضبي ًیبصّبي هـتشي حبكل هی

، تىشاس خشیذ ٍ تَكیِ آى ثِ دیگشاى خْت دس هـتشیبىثبؿذ. ًتیدِ اٌیي سضبیتی ایدبد ٍفبداسي دس هَسد هحلَل یب خذهت هی

اي ثشخَسداس القبدُگزاس ثش سضبیت هـتشي اص اّویت فَقاػتفبدُ اص هحلَلات ٍ خذهبت ؿشوت اػت. دسن ثٌیبدي فَاهل تأثیش

-سي آًبى هیثبؿذ وِ تأثیش صیبدي ثش للذ خشیذ ٍ ٍفبدااػت. ویفیت ثبلاي خذهبت هْوتشیي هَضَؿ دس سضبیت هـتشیبى هی

 (.1394احوذي ٍ ّوىبساى، گزاسد )

تشیي هحممبى دس صهیٌِ سضبیت هـتشي، فمیذُ داسد سضبیتوٌذي هـتشي یب ًبسضبیتی اٍ اص تفبٍت ثیي ، اص هقشٍف4سیچبسد الیَس

ب ( ثیبى وشد ث2012) 5(. ثـیش فجبع1393اػوقیلی، ؿَد )اًتؾبسات هـتشي ٍ ویفیتی وِ دسیبفت وشدُ اػت، حبكل هی

ّبي هؤثش ثش ثبصاس داؿتِ اي ثِ تَػقِ اػتشاتظيّبي هختلف خذهبتی هذیشاى ثبیذ تَخِ ٍیظُگؼتشؽ هحیظ سلبثتی دس حَصُ

ثْلىِ، تَاًذ صهیٌِ هَفمیت ػبصهبًْبي خذهبتی سا هْیب وٌذ )ثبؿٌذ. دس ایي خلَف ایدبد خلالیت ٍ ًَآٍسي دس اسائِ خذهبت هی

ّبي آثی ّؼتٌذ وِ سٍص ثِ سٍص ثش هیضاى ذهبتی دس فشكِ ٍسصؽ اػتخشّبي ؿٌب ٍ هدوَفِ(. یىی اص ایي ػبصهبًْبي خ1384

ثب تَخِ ثِ افضایؾ سٍص ثِ سٍص فشٌّگ خبهقِ دس هَسد فَایذ آة دس ػلاهت افشاد  ٍ ؛ؿَدتمبضب ثشاي اػتفبدُ اص آى ثیـتش هی

ّبي اسائِ خذهبت ثْتش ٍ ثب ثْشُ گشفتي اص ؿیَُ خبهقِ ایي فشكت ثشاي هذیشاى ٍ هؼئَلاى اػتخشّبي ٍسصؿی هْیبػت تب ثب

گیشي سضبیت هـتشي ثحثی ثٌبثشایي اًذاصُ ؛ًَیي دس ایي هؼیش سضبیت هـتشیبى سا ثبلا ثشدُ ٍ ّوچٌیي ثِ ػَدآٍسي ثشػٌذ

بصهبى ؿَد. تٌْب ثِ ایي كَست اػت وِ ػگیشي دس هذیشیت اػتفبدُ هیولیذي دس فولىشد ثبصاس اػت ٍ اص آى ثشاي تلوین

ؿَد وِ هـتشیبًؾ تب اِ حذ اص ٍضیقت هَخَد خذهبت ٍ هحلَلات ػبصهبى ساضی ّؼتٌذ ٍ دس ودب ًبساضی ّؼتٌذ هتَخِ هی

اػتفبدُ اص فشآیٌذ ؿؾ ػیگوب ثشاي ثْجَد ویفیت »( دس تحمیك خَد ثب فٌَاى 2010) 6(. اٌگ1393ٌّشي ٍ ّوىبساى، )

ثِ ایي ًتیدِ سػیذ وِ اخشاي فشآیٌذ ؿؾ ػیگوب هَخت افضایؾ ویفیت « ذیشیتیاًذاص هّبي تٌبػت اًذام: اـنخذهبت ثبؿگبُ

خذهبت ٍ سضبیتوٌذي هـتشیبى ٍ ّوچٌیي تضویي هذیشیت پبیذاس ثشاي ثبؿگبُ ٍ ثِ حذالل سػبًذى ؿىؼت دس ثخؾ هذیشیتی 

ثْذاؿت ٍ اهَس ایوٌی اػتخش، ( دس تحمیك خَد ًـبى دادًذ وِ ثیي سفبیت 1387ؿَد. ّوچٌیي ثْلىِ ٍ ّوىبساى )ثبؿگبُ هی

ثشخَسد اختوبفی ٍ سٍاثظ اًؼبًی حبون ثش اػتخش، تؼْیلات افغبیی، ٍخَد اهىبًبت ٍ تدْیضات ٍ هٌبثـ وبلجذي، ویفیت هٌبیـ 

ؿشیفیبى ٍ داسي ٍخَد داسد )سیضي هذیشاى اػتخش ثب هیضاى سضبیت هـتشیبى استجبط هقٌیاًؼبًی اػتخش ٍ ًحَُ هذیشیت ٍ ثشًبهِ

 (.1393ىبساى، ّو

( دس تحمیك خَد تحت فٌَاى ثشسػی ٍ همبیؼِ سضبیتوٌذي هـتشیبى صى ثبؿگبّْبي 1389فلی دٍػت لْفشخی ٍ ّوىبساى )

ثذًؼبصي خلَكی ٍ دٍلتی ؿْش تْشاى ثِ ایي ًتیدِ سػیذًذ سضبیت اص تأػیؼبت ٍ هحیظ فیضیىی ثبؿگبُ ٍ ّوچٌیي ًحَُ 

ّوچٌیي دس  ٍ ؛ثبؿذگبّْبي خلَكی ثؼیبس ثْتش ٍ فشاتش اص ثبؿگبّْبي دٍلتی هی، هشثیبى ٍ وبسوٌبى ثبؿثشخَسد هذیشیت

ي سضبیتوٌذي هـتشیبى ثبؿگبّْبي ثذًؼبصي خلَكی ٍ دٍلتی ؿْش تْشاى ثِ ایي ًتیدِ پظٍّـی دیگش ثب فٌَاى همبیؼِ

ـتش اص ثبؿگبّْبي دٍلتی اػت، سػیذًذ وِ هیضاى سضبیت هـتشیبى اص ویفیت ًیشٍي اًؼبًی دس ثبؿگبّْبي ثذًؼبصي خلَكی ثی

الوبػی ٍ ّوىبساى، ي ثبؿگبّْبي دٍلتی ثیـتش اص ثبؿگبّْبي خلَكی اػت داؿتٌذ )سضبیتوٌذي هـتشیبى اص ّضیٌِ ٍ ؿْشیِ

                                                           
4. Richard Oliver 

5. Abbas 

6. Chang 
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ثشسػی فَاهل هؤثش ثش سضبیتوٌذي هـتشیبى ثبؿگبّْبي ثذًؼبصي »( دس تحمیمی ثب فٌَاى 1388ایبى ٍ ّوىبساى )وَصُ (.1393

ثِ ایي ًتیدِ سػیذًذ وِ ثیي سضبیت ولی هـتشیبى ثبؿگبّْبي ثذًؼبصي « لتی هشداى دس ػغح ؿْش تْشاىخلَكی ٍ دٍ

داسي ٍخَد داسد وِ هْوتشیي دلیل آى سضبیت اص ویفیت وبسوٌبى ٍ تدْیضات ٍ هحیظ فیضیىی خلَكی ٍ دٍلتی تفبٍت هقٌی

 (.1391فشاّبًی ٍ ّوىبساى، ثبؿگبُ اػت )

ػبصي ثب سلبثت ّوشاُ اػت ثبؿگبّْبي ٍسصؿی ٍ دس وٌبس آى گشفتِ حبوی اصآى اػت وِ خلَكیًتبیح تحمیمبت اًدبم 

ّبي آثی ٍ اػتخشّبي خلَكی ثشاي خلت سضبیت هـتشیبى ٍ ّوچٌیي وؼت ػَد ثیـتش ثب سلجبي خَد دس حبل هدوَفِ

گشدد؛ ٍلی دس ـتش هـتشیبى هیهلبف ّؼتٌذ ٍ ایي سلبثت ثبفث افضایؾ ویفیت خذهبت اسائِ ؿذُ ٍ دس ًتیدِ سضبیت ثی

ّبي هذیشاى اهبوي لشاس ًذاسد دس ًتیدِ سلبثت ًیض دس آًْب ثشاي اسائِ هِّبي ٍسصؿی دٍلتی اَى ػَدآٍسي دس اٍلَیت ثشًبهدوَفِ

خذهبت ثْتش ثشاي هـتشیبى ٍ دس ًتیدِ خلت سضبیت آًْب اّویت صیبدي ًذاسد. ثلَست ولی ثش اػبع ًتبیح تحمیمبت سضبیت 

ّبي آثی ٍ اػتخشّب ثلَست خبف ثِ فلت اسائِ اهىبًبت ٍ تشیبى اص اهبوي ٍسصؿی خلَكی ثغَس فبم ٍ دس وٌبس آى هدوَفِهـ

، ویفیت وبسوٌبى هٌبػجتش؛ ثیـتش اص اهبوي ٍسصؿی دٍلتی اػت ٍلی اص لحبػ ّضیٌِ سضبیت هـتشي اص تدْیضات ثْتش

هغبلت اسائِ ؿذُ ّذف پظٍّؾ حبضش ثشسػی ویفیت خذهبت دس ثب تَخِ ثِ ّبي دٍلتی ثیـتش اص خلَكی اػت.  هدوَفِ

ّبػت. اهیذ اػت ثب ٍ ثشسػی هیضاى سضبیت هـتشیبى اص ویفیت خذهبت ایي هدوَفِ اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی ؿْش تجشیض

ػتبي ؿٌبخت اسائِ ًتبیح هٌبػت ثش اػبع هقیبسّبي پشػـٌبهِ هَخَد هذیشاى اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی ؿْش تجشیض سا دس سا

 ؿبى ٍ ثخلَف اسائِ ساّىبسّبي هٌبػت ثشاي اسائِ خذهبت هٌبػت ثِ هـتشیبى یبسي سػبًین.ًمبط هثجت ٍ هٌفی

 روش تحقیق -2

، ولیِ پیوبیـی ثَدُ وِ ثلَست هیذاًی اخشا ؿذُ اػت. خبهقِ آهبسي ایي پظٍّؾ –سٍؽ تحمیك ایي پظٍّؾ اص ًَؿ تَكیفی 

ٍلتی تحت ًؾش اداسُ ٍسصؽ ٍ خَاًبى ؿْش تجشیض ثَدًذ وِ ثب تَخِ ثِ ًبهحذٍد ثَدى حدن هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی ٍ د

ًفش ثِ  384اي ٍ ثش اػبع خذٍل هَسگبى تقذاد گیشي تلبدفی عجمِخبهقِ، ثشاي تقییي ًوًَِ آهبسي پظٍّؾ اص سٍؽ ًوًَِ

پشػـٌبهِ هیبى  200پشػـٌبهِ هیبى هـتشیبى ) 400فٌَاى ًوًَِ آهبسي پظٍّؾ اًتخبة ؿذًذ. دس ًْبیت ثشاي اعویٌبى تقذاد 

پشػـٌبهِ هیبى هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی( ثِ كَست تلبدفی تَضیـ ؿذ وِ دس ایي  200هـتشیبى اػتخشّبي دٍلتی، 

آٍسي گشدیذ ٍ ثِ دسػتی هَسد تدضیِ ٍ كحیح خوـ پشػـٌبهِ 175 ٍ 186هیبى ثِ تشتیت اص اػتخشّبي دٍلتی ٍ خلَكی 

فت. ثشاي گشدآٍسي اعلافبت اص دٍ پشػـٌبهِ وِ یىی ثشاي فَاهل خوقیت ؿٌبختی )ػي، خٌؼیت، هذسن تحلیل لشاس گش

اي وِ اي وِ ثش اػبع تشویجی اص پیـیٌِ تحمیك ٍ پشػـٌبهِتحلیلی، ػبثمِ فقبلیت،...( ٍ دیگشي پشػـٌبهِ هحمك ػبختِ

سد اػتفبدُ لشاس دادُ ثَدًذ عشاحی ؿذ ٍ هَسد اػتفبدُ لشاس دس تحمیك خَد هَ 1392دس ػبل  (لبػن صادُ هیشولائی ٍ ّوىبساى)

فبهل ثَد وِ ثشاػبع عیف لیىشت )خیلی ون، ون، هتَػظ، ثبلا، خیلی ثبلا( تٌؾین ؿذُ ثَد،  5ػَال ثب  30گشفت وِ ؿبهل 

 8اؿت ٍ ایوٌی ثب ( سفبیت ثْذ3ػَال،  5( ویفیت پشػٌل ثب 2ػَال،  9( ویفیت اهىبًبت ٍ تدْیضات ثب 1ایي فَاهل ؿبهل: 

ػَال ثَد. ّوچٌیي ثشاي تقییي سٍایی هحتَایی  4ّبي هحیغی ثب ( ٍیظگی5ػَال،  4سیضي ثب ( هذیشیت ٍ ثشًبه4ِػَال، 

ًفش اص هتخللیي هذیشیت ٍسصؿی پشػـٌبهِ تَضیـ گشدیذ تب ثب ثبصثیٌی هفبّین ٍ هلبدیك هَخَد  12پشػـٌبهِ، هیبى 

ًفش اص  30ثشاي تقییي افتجبس دسًٍی پشػـٌبهِ، دس یه آصهَى همذهبتی پشػـٌبهِ ثیي اي یىذػت حبكل گشدد. پشػـٌبهِ

 دّذ.ثذػت آهذ وِ پبیبیی ثبلاي پشػـٌبهِ سا ًـبى هی 87/0ّب تَضیـ ٍ ثب اػتفبدُ اص آصهَى ضشیت آلفبي وشًٍجبخ فذد ًوًَِ

ّبي پشػـٌبهِ سا دس دٍ ثخؾ آهبس تَكیفی ٍ یذ وِ دادُاػتفبدُ گشد 20ٍسطى  SPSSّب اص ًشم افضاس ثشاي تدضیِ ٍ تحلیل دادُ

هیبًگیي، )ّبي گشایؾ هشوض ، ٍاسیبًغ،...( ٍ ؿبخقّبي پشاوٌذگی )اًحشاف هقیبسآهبس اػتٌجبعی وِ آهبس تَكیفی ؿبهل ؿبخق
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-اػویشًَف، آصهَى یَّبي پظٍّؾ اص آصهَى وَلوَگشاف هیبًِ، هذ( ثَدًذ. ّوچٌیي دس ثخؾ آهبس اػتٌجبعی ثشاي آصهَى فشضیِ

 هي ٍیتٌی، تی هؼتمل، آصهَى فشیذهي اػتفبدُ گشدیذ.

 هص:های پصویافته-3

ّبي تحمیك سا دس اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی ٍ ثِ عَس هدضا اص ّن ًـبى ، ثشسػی خوقیت ؿٌبختی ًوًَِ(1خذٍل ؿوبسُ )

 دّذ.هی

 های جمعیت ضناختیویصگی .1جذول 

خبهقِ 

 آهبسي

 فشاٍاًی

 

 ّذف تخٌؼی

 

 هذسن تحلیلی

 صیش دسهبى توشیي آهَصؽ تفشیح

 دیپلن

 

 دیپلن

 فَق

 دیپلن

 

 لیؼبًغ

 اسؿذ

 ٍ

 دوتشا

اػتخش 

 دٍلتی

 12 20 32 16 7 15 18 21 33 87 هشد 186

 11 19 23 28 18 20 18 24 37 99 صى

اػتخش 

 خلَكی

 14 20 23 20 10 17 19 29 22 87 هشد 175

 17 24 16 21 10 15 20 23 30 88 صى

 54 73 94 85 45 67 75 97 122 361 هدوَؿ

 26 40 55 36 17 32 37 50 55 174 هشد خٌؼیت

 28 43 49 49 20 35 38 47 67 187 صى

اًذ ٍ ًفش صى حضَس داؿتِ 187ًفش هشد ٍ تقذاد  174، تقذاد ًفش خبهقِ آهبسي 361دّذ وِ اص ثیي ًتبیح خذٍل ثبلا ًـبى هی

ًی ػغح تحلیلات دس هشداى همغـ فَق دیپلن ٍ دس ثبًَاى همغـ دیپلن ٍ فَق دیپلن ثَدُ اػت. ّوچٌیي دس ثیـتشیي فشاٍا

 صهیٌِ ّذف اص حضَس دس اػتخش، ثیـتشیي فشاٍاًی دس ثیي هشداى ٍ صًبى هشثَط ثِ ثقذ تفشیحی ٍ ػشگشهی ثَد.

لتی اص آصهَى وَلوَگشاف اػویشًَف اػتفبدُ گشدیذ ٍ ّب دس گشٍُ هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍثشاي تقییي ًَؿ تَضیـ دادُ

 (، ثِ كَست صیش اسائِ ؿذُ اػت.2ًتبیح آى دس خذٍل ؿوبسُ )

 نتایج آزمون کولموگراف اسمیرنوف برای رضایتمنذی مطتریان استخر دولتی و خصوصی .2جذول 

 فبهل

 گشٍُ

ویفیت اهىبًبت ٍ 

 تدْیضات

وبسوٌبى ٍ 

 پشػٌل

سفبیت ثْذاؿت 

 ٍ ایوٌی

هذیشیت ٍ ثشًبهِ 

 سیضي

ّبي ٍیظگی

 هحیغی

 072/0 070/0 124/0 001/0 148/0 اػتخش دٍلتی

 108/0 079/0 382/0 006/0 255/0 اػتخشخلَكی
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ٍ سفبیت  ، دس گشٍُ هـتشیبى اػتخشّبي دٍلتی، اْبس فبهل یقٌی ویفیت اهىبًبت ٍ تدْیضاتدّذًتبیح خذٍل فَق ًـبى هی

ّبي هحیغی داساي تَصیـ ًشهبل ٍ فبهل وبسوٌبى ٍ پشػٌل داساي تَصیـ سیضي ٍ ٍیظگیثشًبهِثْذاؿت ٍ ایوٌی، هذیشیت ٍ 

ٍ سفبیت ثْذاؿت ٍ  غیشًشهبل اػت. دس گشٍُ هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی، ًیض اْبس فبهل یقٌی ویفیت اهىبًبت ٍ تدْیضات

فبهل وبسوٌبى ٍ پشػٌل داساي تَصیـ غیش ًشهبل ّبي هحیغی داساي تَصیـ ًشهبل ٍ سیضي ٍ ٍیظگیایوٌی، هذیشیت ٍ ثشًبهِ

 ّؼتٌذ.

ّبیی وِ داساي تَصیـ ًشهبل ّؼتٌذ اص ثشاي هـخق وشدى هیضاى سضبیتوٌذي هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی، دس فبهل

 هؼتمل سا ًـبى دادُ اػت. t(، ًتبیح آصهَى 3ؿَد. خذٍل ؿوبسُ )هؼتمل اػتفبدُ هی tآصهَى 

 های با توضیع نرمال در عاملسان رضایتمنذی مطتریان ی. م3جذول 

ًَؿ  هتغیش

 اػتخش

اًحشاف  هیبًگیي تقذاد

 هقیبس

دسخِ  همذاس تی

 آصادي

ػغح 

داسيهقٌی  

ویفیت 

اهىبًبت ٍ 

 تدْیضات

97/2 186 دٍلتی  409/0   

344/10  

 

359 

 

000/0 44/3 175 خلَكی   460/0  

ثْذاؿت 

 ٍ ایوٌی

94/2 186 دٍلتی  409/0  034/7  359 000/0  

28/3 175 خلَكی  497/0  

96/2 186 دٍلتی هذیشیت  673/0  518/4  359 000/0  

29/3 175 خلَكی  693/0  

ٍیظگی 

 هحیغی

93/2 186 دٍلتی  717/0  256/6  359 000/0  

34/3 175 خلَكی   610/0  

ذ ٍ دس ًتیدِ ثیي هـتشیبى ثبؿهی 05/0ووتش اص  داسيّب ػغح هقٌیدّذ دس ّوِ فبهلًـبى هی 3ًتبیح حبكل اص خذٍل ؿوبسُ

 تفبٍت ٍخَد داسد. >05/0αداسي اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی دس ػغح هقٌی

ثشاي هـخق وشدى هیضاى سضبیتوٌذي هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی دس فبهل وبسوٌبى ٍ پشػٌل وِ ًتیدِ آصهَى 

 4ٍیتٌی اػتفبدُ ؿذُ اػت ٍ ًتبیح دس خذٍل ؿوبسُ هيصهَى ًبپبساهتشیه یَولوَگشاف اػویشًَف آى سا غیشًشهبل ًـبى داد اص آ

 ًـبى دادُ ؿذُ اػت.
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 های با توضیع نرمال در عاملمیسان رضایتمنذی مطتریان  .4جذول 

ػغح  zهمذاس اًحشاف هقیبس هیبًگیي تقذاد ًَؿ اػتخش هتغیش

 داسيهقٌی

وبسوٌبى ٍ 

 پشػٌل

01/3 186 دٍلتی  323/0   

611/6-  

 

000/0  

38/3 175 خلَكی   622/0  

ثیي سضبیت  05/0تش اص داسي پبییيًتبیح آصهَى یَهي ٍیتٌی ًـبى داد دس فبهل وبسوٌبى ٍ پشػٌل ًیض ثب تَخِ ثِ ػغح هقٌی

 ٍخَد داسد. 05/0داسي دس ػغح هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی تفبٍت هقٌی

تفبٍت ثیي آًْب تَػظ آصهَى تی هؼتمل هَسد آصهَى لشاس گشفت ٍ ًتبیح آى دس خذٍل  هیضاى سضبیت هـتشیبى هشد ٍ صى ٍ ثیبى

 ثیبى ؿذ. 5ؿوبسُ 

 . میسان رضایت مطتریان مرد و زن5جذول 

 ؿبخق

 خٌؼیت

تی هحبػجِ  اًحشاف هقیبس هیبًگیي تقذاد

 ؿذُ

ػغح هقٌی  دسخِ آصادي

 داسي

 578/0 359 557/0 575/0 14/3 174 هشد

 563/0 15/3 187 صى

داسي ثیي سضبیت هـتشیبى هشد ٍ صى ثِ عَس ولی دس اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی دّذ تفبٍت هقٌیًتبیح خذٍل فَق ًـبى هی

 ٍخَد ًذاسد ٍ تمشیجب دٍ گشٍُ هیضاى سضبیتوٌذي یىؼبًی اص ویفیت خذهبت اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی داؿتٌذ.

ٌذي هـتشیبى ٍ اٍلَیت ثٌذي فَاهل سضبیتوٌذي هـتشیبى اص آصهَى فشیذهي اػتفبدُ ثشاي ثیبى اختلاف هیبًگیي ستجِ سضبیتو

 ثیبى ؿذُ اػت. 6ؿذُ اػت ٍ ًتبیح دس لبلت خذٍل ؿوبسُ 

 اولویت بنذی عوامل رضایتمنذی مطتریان .6جذول 

 ؿبخق

 

 

 ّبفبهل

 اػتخش خلَكی اػتخش دٍلتی

ػغح  دسخِ آصادي آهبسُ وبي دٍ

 داسي هقٌی

بسُ آه

 وبي دٍ

دسخِ 

 آصادي

ػغح 

 داسي هقٌی

35/397 5 001/0 40/376 5 001/0 

 هیبًگیي ستجِ ستجِ هیبًگیي ستجِ ستجِ

تدْیضات ٍ 

 اهىبًبت

2 07/4 2 13/4 

پشػٌل ٍ 

 وبسوٌبى

1 18/4 1 14/4 

ثْذاؿت ٍ 

 هحیظ

4 87/3 5 77/3 
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 95/3 4 86/3 5 هذیشیت

ٍیظگی 

 هحیغی

3 98/3 3 98/3 

داسي ٍخَد اختلاف هقٌی >05/0αدّذ ثیي ستجِ فَاهل گشٍُ اػتخش خلَكی ٍ دٍلتی دس ػغح ذٍل فَق ًـبى هیًتبیح خ

ٍیظگی  ،(13/4تدْیضات ٍ اهىبًبت ) ،(14/4فبهل وبسوٌبى ٍ پشػٌل ) ،داسد. ّوچٌیي دس گشٍُ هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی

ّبي اٍل تب پٌدن لشاس داؿتٌذ ٍ ( ثِ تشتیت دس اٍلَیت77/3یظ )ثْذاؿت ٍ هح ،(95/3سیضي )هذیشیت ٍ ثشًبهِ ،(98/3هحیغی )

 ،(87/3ثْذاؿت ) ،(98/3ٍیظگی هحیغی ) ،(07/4تدْیضات ٍ اهىبًبت ) ،(18/4پشػٌل ٍ وبسوٌبى ) ،دس اػتخشّبي دٍلتی ًیض

 ّبي هـتشیبى ثَدًذ.اٍلَیت>α 05/0داسي ( ثِ تشتیت دس ػغح هقٌی86/3سیضي ) هذیشیت ٍ ثشًبهِ

آٍسدُ  1ثٌذي فَاهل سضبیتوٌذي هـتشیبى دس اػتخشّبي دٍلتی ٍ خلَكی ثش اػبع آصهَى فشیذهي دس ًوَداس ؿوبسُ لَیتاٍ

 ؿذُ اػت.

 

 بنذی عوامل موثر در رضایتمنذی مطتریاناولویت. 1 نمودار

ثبلاتشیي هیضاى سضبیت  ًـبى داد دس گشٍُ هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی فبهل وبسوٌبى ٍ پشػٌل داساي 1ًتبیح ًوَداس ؿوبسُ 

دس ثیي هـتشیبى سا داؿت ّوچٌیي ثْذاؿت ٍ ایوٌی ووتشیي هیضاى سضبیت سا دس ثیي هـتشیبى داؿت. دس گشٍُ هـتشیبى 

سیضي ووتشیي اػتخشّبي دٍلتی فبهل وبسوٌبى ٍ پشػٌل داساي ثیـتشیي هیضاى سضبتوٌذي دس ثیي هـتشیبى ٍ هذیشیت ٍ ثشًبهِ

 بى داؿت.سضیت سا دس ثیي هـتشی

 

گیریحث و نتیجهب-4  

ّذف پظٍّؾ حبضش ثشسػی سضبیت هـتشي اص ویفیت خذهبت اسائِ ؿذُ دس اػتخشّبي دٍلتی ٍ خلَكی ؿْش تجشیض ٍ همبیؼِ 

اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی  آًْب ثَد تب اص ًتبیح ثذػت آهذُ اص ایي پظٍّؾ ثشاي ثْجَد ویفیت خذهبت اسائِ ؿذُ تَػظ

 اػتفبدُ ؿَد.
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داسي ثیي آًْب ٍخَد داسد ٍ بیؼِ ویفیت اهىبًبت ٍ تدْیضات اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی هـبّذُ ؿذ وِ اختلاف هقٌیدس هم

دّذ هـتشیبى هـتشیبى دس اػتخشّبي خلَكی ًؼجت ثِ دٍلتی اص اهىبًبت ٍ تدْیضات سضبیت ثیـتشي داؿتٌذ وِ ًـبى هی

خذهبت، اػتفبدُ هٌبػت اص تبثلَي افلاًبت، هیضاى دسخِ حشاست آة ٍ تٌبػت ّضیٌِ ثلیظ ثب ًحَُ اسائِ اػتخشّبي خلَكی اص 

ٍخَد اتبق ، ٍخَد اهىبًبت ػًَب ٍ خىَصي، ٍخَد تَلفگبُ ٍ ًگْجبى اتَهجیل دس تَلفگبُ، هیضاى سٍؿٌبیی هحیظ، هحیظ اػتخش

سضبیت ثیـتشي ًؼجت ثِ  بػتّبي هٌٍخَد اهىبًبت خبًجی هبًٌذ ثَفِ ٍ فشٍؿگبُ لَاصم ٍسصؿی، ٍخَد تحَیِ وٌٌذُ، هبػبص

(، )الوبػی ٍ ّوىبساى، 1393(، )هیشولائی ٍ ّوىبساى، 1388ّبي )صهبًی، هـتشیبى اػتخشّبي دٍلتی داؿتٌذ وِ ثب یبفتِ

( ّوخَاًی داسد، یىی اص فَاهل هْوی وِ دس ثبلا ثشدى سضبیت هـتشي اِ دس اػتخش دٍلتی ٍ اِ خلَكی ًمؾ هْوی 1394

سػذ اػتخشّبي خلَكی دس ایي صهیٌِ ًؼجت ثِ اػتخشّبي ضات اسائِ ؿذُ دس اػتخش اػت ثِ ًؾش هیداسد اهىبًبت ٍ تدْی

سیضي ثْتشي دٍلتی ثْتش فول وشدُ اػت ٍلی ثبص خبي وبس داسد ٍ هذیشاى اػتخشّبي دٍلتی ٍ خلَكی دس ایي صهیٌِ ثبیذ ثشًبهِ

 بؿٌذ.داؿتِ ث

داسي ثیي سضبیت هـتشیبى اص اػتخشّبي خلَكی ٍ وِ اختلاف هقٌیدس ثخؾ وبسوٌبى ٍ پشػٌل ًتبیح تحمیك ًـبى داد 

ًحَُ دٍلتی ٍخَد داسد ثِ عَسي هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی سضبیت ثیـتشي داؿتٌذ، هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی اص 

ى ثِ ثشخَسد هٌبػت وبسوٌبى، ٍضقیت ؽبّشي وبسوٌبى، ػغح هْبست ًبخیبى ٍ هشثیبى اػتخش، اسائِ خذهبت فَسي وبسوٌب

هـتشي، دسن ًیبصّبي خبف هـتشي تَػظ وبسوٌبى سضبیت ثیـتشي ًؼجت ثِ هـتشیبى اػتخشّبي دٍلتی داؿتٌذ ایي ًتبیح ثب 

خَاًی داؿت. وبسوٌبى ٍ پشػٌلی وِ دس ثشخَسد هؼتمین ثب ( ّن1388(، )صهبًی،1393ّبي )هیشولائی ٍ ّوىبساى، یبفتِ

هـتشیبى داسًذ اگش آًْب دس سفتبس ثب هـتشیبى ووتشیي ثذاخلالی یب سفتبس ًبهٌبػت هـتشیبى ّؼتٌذ تبثیش صیبدي ثش سضبیتوٌذي 

 یبى تَخِ صیبدي ثِ خشج دٌّذ.ؿًَذ ٍ ثٌبثشایي ثبیذ دس ثشخَسد ثب هـتشداؿتِ ثبؿٌذ ثبفث سًدؾ خبعش هـتشي هی

هـتشیبى هـبّذُ ؿذ وِ  داسي ثیي سضبیتدس همبیؼِ ؿبخق ثْذاؿت ٍ ایوٌی اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی تفبٍت هقٌی

سفبیت لَاًیي ٍ همشسات ایوٌی، ًؾبست ثش فذم ٍسٍد هَثبیل ٍ ًـبى داد هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی سضبیت ثیـتشي اص 

دٍسثیي، ًؾبست ثش اػتفبدُ اص هبیَ ٍ ولاُ، هیضاى تویضي ٍ ؿفبفیت آة اػتخش، ٍخَد ٍػبیل ثْذاؿتی، ٍخَد خقجِ ووه ّبي 

، ًؼجت ثِ هـتشیبى اػتخشّبي دٍلتی داؿتٌذ. ًتبیح ایي تحمیك ثب تخش، سفبیت ثْذاؿت دس داخل اػتخشاٍلیِ، اهٌیت داخل اػ

 خَاًی داؿت.( ّن1394(، )ثْلىِ، 1388(، )صهبًی،1393)هیشولائی ٍ ّوىبساى، ًتبیح تحمیمبت 

كی دس همبیؼِ ثب هـتشیبى سیضي، ًتبیح ًـبى داد وِ هـتشیبى اػتخشّبي خلَّوچٌیي دس ثشسػی ثقذ هذیشیت ٍ ثشًبهِ

سیضي هـتشیبى اػتخش خلَكی اػتخشّبي دٍلتی اص ویفیت خذهبت اػتخشّب سضبیت ثیـتشي داسًذ، دس صهیٌِ هذیشیت ٍ ثشًبهِ

ًؾشخَاّی اص هـتشیبى ٍ تَخِ ثِ ًؾشات آًْب، اػتخذام هشثیبى هتخلق ٍ هتقْذ، ًؾبست دلیك ثش فولىشد وبسوٌبى، دس اثقبد 

ٍصاًِ خْت اسائِ خذهبت، دس همبیؼِ ثب هـتشیبى اػتخشّبي دٍلتی سضبیت ثیـتشي ًؼجت ثِ ایي اثقبد دس صهیٌِ سیضي س ثشًبهِ

تش ثَدى هَضَؿ هذیشیت دس اػتخشّبي خلَكی ویفیت خذهبت اػتخشّب داؿتٌذ وِ احتوبلا ًـبى دٌّذُ ثحث ػبصهبى یبفتِ

صادُ ٍ (، )سحین1386(، )ّبؿوی، 1393)هیشولائی ٍ ّوىبساى،  ّبيدس همبیؼِ ثب دٍلتی اػت. ًتبیح ایي پظٍّؾ ثب یبفتِ

 .خَاًی ٍ هغبثمت داؿت( ّن2016خوـیذیبى، 

ّبي هحیغی ایي اهبوي ٍسصؿی ثَد وِ دس ایي ثقذ پٌدوی وِ دس صهیٌِ ویفیت خذهبت هَسد ثشسػی لشاس گشفت ثشسػی ٍیظگی

وِ ایي تفبٍت ًـبى  ـتشیبى اػتخشّبي دٍلتی ٍ خلَكی ٍخَد داسدداسي ثیي سضبیت ه صهیٌِ ًیض ًتبیح ًـبى داد تفبٍت هقٌی

ّبي هحیغی اػتخشّبي دٍلتی ٍ خلَكی فجبست ّبي ٍیظگیاص سضبیت ثیـتش هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی ثَد، صیش هدوَفِ

دیه ثَدى ثِ هحل ثَدًذ اص لشاس داؿتي اػتخش دس هحیغی آسام ٍ هغوئي، ٍیظگی هشثَط ثِ صیجبیی هقوبسي ٍ فضبي اػتخش، ًض

ّب هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی دس همبیؼِ ثب هـتشیبى اػتخشّبي ػىًَت، تجلیغبت ٍػیـ وِ ًتبیح ًـبى داد دس ایي صهیٌِ

ّب ٍ تشافیه ػٌگیي ؿْشّب، لشاس گشفتي دس هحیغی دٍلتی سضبیت ثیـتشي داسًذ. لشاس گشفتي اػتخش دس هحیغی دٍس اص ؿلَغی
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ّب هذیشیت اػتخشّبي خلَكی، ثِ تَاًذ دس خزة هـتشیبى هَثش ثبؿذ وِ دس ایي صهیٌِػت وِ هیآسام ٍ ػبوت اص فَاهلی ا

 سػذ تَخِ ثیـتشي دس همبیؼِ ثب هذیشیت اػتخشّبي دٍلتی داسد.ًؾش هی

ْب دس همبیؼِ سضبیت صًبى ٍ هشداى اص ویفیت خذهبت اػتخشّبي خلَكی ٍ دٍلتی تفبٍت هقٌبداسي ثیي آًْب هـبّذُ ًـذ ٍ آً

 تمشیجب سضبیت یىؼبًی اص ویفیت خذهبت اػتخشّب داؿتٌذ.

ًتبیح پظٍّؾ حبضش دس هدوَؿ ًـبى داد وِ هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی دس همبیؼِ ثب هـتشیبى اػتخشّبي اص ویفیت 

ّبؿوی، (، )1393)هیشولائی ٍ ّوىبساى، ّبي ایي ًتبیح ثب یبفتِ وِ ؛خذهبت اسائِ ؿذُ دس اػتخشّب سضبیت ثیـتشي داسًذ

. دس ثشسػی اثقبد هختلف ویفیت خَاًی داؿت( ّن1393(، )اػوقیلی ٍ ّوىبساى، 2016صادُ ٍ خوـیذیبى، (، )سحین1386

سیضي ووتشیي هیضاى سضبیت سا دس ثیي هـتشیبى داؿت وِ ًـبى دٌّذُ ضقف خذهبت دس اػتخش دٍلتی ثقذ هذیشیت ٍ ثشًبهِ

اػتخشّبي دٍلتی ثشاي تغییش ٍضقیت ٍ افضایؾ سضبیت هـتشیبى ثبیذ دیذگبُ  فبهل هذیشیت دس ایي اػتخشّب اػت، هذیشیت

خَد سا تغییش دّذ، آًْب ثشاي افضایؾ سضبیت هـتشیبى ثبیذ دس ًؾشخَاّی اص هـتشي ٍ خلت ًؾش اٍ دلت صیبدي وٌذ، ثبیذ دس 

سد اػتفبدُ لشاس دّذ، ّوچٌیي ثبیذ دس صهیٌِ هَسد هؼبئل هختلف اػتخش اص آًْب ًؾش ٍ پیـٌْبد ٍ اًتمبد ثخَاّذ ٍ آًْب سا ًیض هَ

یىی اص هؼبئلی وِ دس اػتخذام افشاد هدشة دس اػتخش دلت وٌذ افشادي سا هَسد اػتفبدُ لشاس دّذ وِ هتقْذ ٍ وبسداى ثبؿٌذ. 

ؼِ ؿَد ٍ ؿبیذ اص دلایل هْن سضبیت ثیـتش هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی دس همبیاػتخشّبي خلَكی ثیـتش ثِ آى تَخِ هی

ّبي آهَصؿی ٍ خذهبتی اػت وِ ثب كشف ّضیٌِ ٍ  ، ثىبسگیشي افشاد هتخلق ٍ هدشة دس صهیٌِثب هـتشیبى اػتخش دٍلتی ثبؿذ

 وٌٌذ.اهىبًبت هٌبػت اص ایي افشاد دس خْت افضایؾ سضبیت هـتشي اػتفبدُ هی

لیظ اػتخشّبي خلَكی اهب ایي هؼئلِ یىی اص ًتبیح هْوی وِ دس ایي پظٍّؾ ثذػت آهذ آى ثَد وِ ثب ٍخَد ّضیٌِ ثبلاي ث

ثبفث وبّؾ سضبیت هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی دس ایي هَسد ًـذُ ثَد ٍ دس همبیؼِ ثب اػتخشّبي دٍلتی سضبیت هـتشیبى 

دٌّذ ووی ّضیٌِ ثیـتش ، افشاد تشخیح هیتَاى ًتیدِ گشفت وِ اهشٍصُ ثِ دلیل افضایؾ اّیوت ػلاهتیثیـتش ثَد پغ هی

 تَاى دس ّوِ خب كبدق داًؼت.ولی ًویی دس فَم اهىبًبت ثْتشي سا ثخَاٌّذ ثب ایي وِ ایي ًتیدِ سا ثِثپشداصًٌذ ٍل

هذیشاى اػتخشّبي خلَكی ثبیذ تَخِ وٌٌذ وِ ثب ٍخَد سضبیت ثیـتش هـتشیبًـبى دس همبیؼِ ثب دٍلتی ثبیذ دس صهیٌِ ثْذاؿت 

ؼئلِ ثشاي هـتشیبى خیلی هْن اػت ٍ دس ایي پظٍّؾ ووتشیي هیضاى اػتخشّب تَخِ ثیـتش داؿتِ ثبؿٌذ صیشا ایي ه ٍ ایوٌی

سضبیت سا دس ثیي هـتشیبى اػتخشّبي خلَكی ثِ خَد اختلبف داد. ّوچٌیي دس ثیي هـتشیبى اػتخشّبي دٍلتی ٍیظگی 

ي دٍلتی هحیغی ووتشیي هیضاى سضبیت سا داؿت وِ احتوبلا ثِ دلیل اًتخبة ًبهٌبػت هىبى ٍ هحیظ ثشاي ػبخت اؿتخشّب

اػت هذیشاى ایي اهبوي ثبیذ دس ایي صهیٌِ ثیـتش تَخِ وٌٌذ هىبًی سا ثشاي ػبخت اػتخش یب ّش هىبى ٍسصؿی دیگش اًتخبة 

ثٌبثشایي اسائِ خذهبت ثب ویفیت،  ؛آسام ٍ ػبوت ثَدى هحل ٍ ػبیش هَاسد داساي ؿشایظ هٌبػت ثبؿذ ،وٌٌذ وِ اص لحبػ دػتشػی

تَاًٌذ ایي خذهبت سا ثِ عَس پبیذاس اسائِ ؿَد، فمظ ػبصهبًْبیی هیهَخت سضبیت هـتشیبى هیتشیي فٌبكشي اػت وِ اص هْن

كبلحی ٍ ّوىبساى، وٌٌذ وِ دس هَسد هشاخقِ وٌٌذگبى اص ًگشؽ خبهقی ثشخَسداس ثَدُ ٍ تقْذ فویمی ثِ آًبى داؿتِ ثبؿٌذ )

1389). 
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Abstract 

The Purpose of this study was to assess the customers satisfaction at the services quality offered in private and 

public pools of Tabriz city.The research method was descriptive and in terms of collecting field data. The 

population of the study, all customers of the private and public pools under the Youth and Sports Department 

was Tabriz, Using Morgan table, 384 individuals were selected as sample. The instrument used in this study was 

a 30-item questionnaire which its content validity was confirmed by 12 experts in sports management. Internal 

validity of the questionnaire using Cronbach's alpha coefficient was 0/87 number. SPSS software was used for 

data analysis in both descriptive and inferential statistics (test k-s, Mann-Whitney U-test, t-test, Friedman test) 

was used. The results showed a significant difference between public and private swimming customer 

satisfaction showed that customer satisfaction was more private pools. The results of the environmental 

characteristics weakness in public pools and a health and safety was more pronounced in the private pool. 
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