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 چکیده
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شند که بر اساس فرمول باسالن پورشریفی می و در بخش دوم مشتریان های هیئتورزشی و رؤسا
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Abstract 

The aim of this study was to provide a suitable context for the optimal 

quality of services based on rating of gymnasium. This research is an applied 

and descriptive-analytical research that has been done in the field. The 

statistical sample included experts in the field of quality of gymnasium and 

sport places services, university professors in the field of sports places and 

facilities management, and experts and heads of delegations and gymnasium 

of Tabriz city. In another sample, 302 people were selected from the 

customers of high-ceiling Poursharifi gym based on Cochran's formula and 

cluster random sampling method. The Analytic Hierarchy Process (AHP) 

method, the mathematical method of the algorithm, the K-nearest neighbor 

(KNN) algorithm, were utilized for standard rating of gymnasium based on 

rating using SPSS, Excel, expert choice, and Matlab software. The results 

showed that based on the geometric average, the quality indicators of 

gymnasium services can be rated in 5 clusters. According to the results, the 

highest weight belonged to the equipment and gym standards and the lowest 

weight to Aesthetic features of the gym. Finally, according to the codes 

written, the studied gym is 1 star based on the customer scores and the 

comparison with expert standards. 
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 مقدمه

یااابی آن  های سنجش وموضوع کیفیت خدمات و شیوه زیادی از طرح با اینکه زمان ارز

خاادمات در گذرد ارزش این موضوع نهمی نااده  یاات فزای خاااطر اهم بااه  تنها کمتر نشده، بلکه 

قااش آن گاااه و ن شااورها جای صاااد ک ناا بیش اقت پاایش پرر گااودال و از ساات ) شااده ا تر 

ار مهمی صنعت خدمات نقش بسی که در دو دهه گذشته،با توجه به این (.8: 1،2013اشوورث

توسعه ایفا کرده است که نیاز به تمرکز بر کیفیت یافته و درحالدر اقتصاد کشورهای توسعه

صااطفی ماار و م نااد )و صاات(. 77: 2014 ،2خاادمات دار مااده فر نااین و شاایلی در همچ های 

سااعه شااورهای تو خااشحال یافته و درک ساا  ب یااادی تو حااد ز تااا  یااز  سااعه ن جااام  تو خاادمات ان

فاااوت .شودمی خاادمات مت بااه  صنعت  شااتر  ساات و بی شااهود ا فااروش نام یاارا  ساات ز یااد ا از تول

کاااران چاااودی و هم ساات ) سااته ا فااراد واب خاا ا ا چااه (. 152: 2017 ،3آموزش، تجربه و ا هر

یاات ارا ااه  شااند، کیف شااته با شااتر دا نااه بی خاات هزی باارای پردا شااتری  مشتریان تمایل و توانایی بی

یااز  سااازمان ن بااا اخاادمات  شااد.  هااد  تاار خوا خاادماتنیبه یاات  ضاااوت بااه حااال، کیف ونوان ق

یاان کنندگان در مورد وملکرد خدمات ارا ه شده توس  سازمان تلقی میمصرف شااود. در ا

ماااد قسمت کیفیت خدمات با ویژگی باال اوت مااایتی و قا خاادمات ح یاازان ارا ااه  هایی ویژه )م

باارآورده میشود که نیازهای مشتریان رچقدر است( اندازه گرفته می بااا  نااد.  ساااس  رک یاان ا ا

گاار اگر خدما بااا  و ا خاادمات  یاات  سااازد، کیف قااق  شااتریان را مح رااارات م شااده انت ت انجام 

تااایگونه نباشد پایین ارزیابی میاین ضااوع (. 721: 2016 ،4شود )چان  و  یاان مو قااا ا در وا
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ساات.نشان شااده ا یاات ک دهنده تفاوت در کیفیت خدمات وینی و کیفیت خدمات ادراک  یف

هااد شود را نشان میدهنده ارا ه می  ارا هقعی سرویسی که توساوخدمات وینی، وملکرد  د

بااه شاااره دارد.  کاارد ا شااتری از ومل بااه درک م طور در حالی که کیفیت خدمات درک شده 

بااو  میواضح ساارویس مر یااس  یااس تر، کیفیت وینی به صفات وینی  سااتفاده از  بااا ا شااود. 

ناادازهشااده، میاستاندارد اید ال از پیش تعیین  کاارد. گتااوان ا یااد  گاار، یری و تأی طاارف دی از 

بااه ویژگیکیفیت خدمات درک شده مربو  به پاسخ ساابت  ناای های ذهنی مشتری ن هااای وی

خاا  ونوانیس سرویس است. ممکن است بین مشتریان متفاوت باشد. به خاادمات  مثال، در 

حااراف حمل و نقل مسافرتی در اندونزی، طبق حداقل استاندارد خدمات دو حااداکثر ان لت، 

بااهایندقیقه است. با 5( برنامه سفر )تأخیر زا ونوان حال، ممکن است برخی از مشتریان آن را 

فاااوتی  شاات مت گاار بردا شااتریان دی کیفیت خدمات بد درک کنند در حالی که ممکن است م

کاااران باااکتی و هم کاااران ؛208: 2020 ،1داشته باشند ) لاادر و هم مااال؛ 20: 2012 ،2گو  ،3زیت

کااار ی تعجب اجبنابراین (؛ 2: 1998 سااتور  ساای از د شاای اسا خاادمات بخ یاات  نیست که کیف

سااازمانسازمان خاادمات  یاات  یااابی کیف کااات های خدماتی باشد. در ارز رااارات و ادرا ها، انت

شود. این بدان دلیل است که درک مشتریان از کیفیت مشتری از این خدمات بسیار مهم می

قاارار ها را توس  سازمان رای خدمات ارا ه شدهتواند تقاضای آنها بخدمات می تااأریر  تحت 

شااد، می؛ دهد رااار با بااا انت نااد بنابراین، وقتی درک در مورد کیفیت خدمات با تر یا برابر  توا

ساااکی شااود ) سااازمان  بااا تر  کاارد  شااده و ومل  ،4منجر به افزایش تقاضا برای خدمات ارا ااه 
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2020 :1.) 

تااأمین های مشتریان و تهساگویی به نیازها و خوبنابراین یس ت ش ویژه برای پاسخ نحوه 

کاااران ساااس (. 152: 2020 ،1انترارات مشتریان، کیفیت خدمات است )پوترو و هم یاان ا باار ا

سااازمان قااابتی،  هااای ر یاات در بازار قاااو و موفق شاارکتجهت ب بااا ها و  خاادماتی  نااد  ها ناگزیر

شااان میشماری از تحقیقاکیفیت به مشتریان ارا ه کنند. نتایج بی یااتت ن هااد کیف خاادمات  د

سااازمانآغازی برای ر ساایاری از  جااود، ب یاان و شااتریضایت مشتری است. با ا مدار در های م

شااتباهی  فرآیند تشخیص و ارزیابی ترجیحات مشتریان با مشکل مواجه شده و اغلب درک ا

سااتلزماز خواسته شااناخت  ها و انترارات مشتریان دارند، زیرا ارا ه خدمات با کیفیت با تر م

سااهرابی و کیفیت خدمات ارا ههای مشتریان و تهسارواب  بین خو شده توس  سازمان است )

خاادمات (. 121: 1397 همکاران، یاات  استد ل بسیاری از محققان اینگونه بوده است که کیف

یااابی  شااتری ارز یاادگاه م سااتفاده از د بااا ا یااد  سااامدیبا باااکتی و  سااامدی و 2015، 2شااود ) ؛ 

 (.2006، 3ینلدین؛ ز2016همکاران، 

خاادمات در بازی2016) 4ونه بامفرد و دهیگنبدی یاات  نااوان کیف بااا و هااای (، تحقیقی را 

خاادمات لندن با بررسی ورزشکاران پارالمپیس و با هدف گزارش جنبه 2012 یاات  های کیف

مفرد و دهی  در المپیس انجام دادند. با بررسی ووامل کیفیت خدمات در رویداد یادشده، با

لاای الاهای پارتند که بازیبیان داش شاای وم کااردی از مپیس سنج هااارچوبی ومل  10ساات و چ
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حاای تواند بهوامل فروی تشکیل شده که می 73وامل اصلی و  ونوان یس ابزار شناسایی، طرا

ضااایت این و مقایسه آینده ورزشی رویدادهای بزرگ استفاده شود. از فاازایش ر شااد و ا رو ر

صاال ماال ا یاات، وا ساااختن کیف بااهبرای بهینه  جااه  بااا تو سااتند.  شااده، دا ی ه تااه  سااتن مااوارد گف ن

ضااروری شاخص خاادمات،  قاات  یاال و د نااایی تحل ها، بهبود کارایی، شناختن ابعادی برای توا

یاات  «1سطح والی خدمات»است. تأکید بر توسعه  ماادیریت کیف ریشه در ارزیابی و سنجش، 

بااود ک ناادهای به شااتری دارد. فرآی ضااایت م عااات ر شااتری و مطال بااا م شااامل و مشاوره  یاات  یف

سااتتلفی مانند تصمیمخمابزارهای  خاادمات گیری غیرمتمرکز، تفکیس سیا گذاری و ارا ااه 

سااتراتژیس و  هااداف ا باارای ا خاادمات  یاات  یاات کیف نااد، اهم یاان فرآی است. مورد بسیار مهم ا

ساات سااعه سیا خاادمات و تو بااین ارا ااه  خاادمات  یاات  شااده در کیف جاااد  طااات ای ساات ارتبا ها ا

گاارکنیس کاااران_) نااوس و هم مااو ً(. 214: 2019 ،2اوگی باارای شرو مع نااه  تاارل بهی هااای کن

های برقراری تعادل بین کیفیت خدمات و هزینه ارا ه در ادبیات خدمات، مدیریت استراتژی

بااهشوند. رضایت مشتری با ارا ه خدمات خوب میاتخاذ می بااد و  فاازایش یا نااد ا دنبال آن توا

ناامشتریان برای استفاده از آن خدمات تمایل به پرداخ شااتری دار نااه بی بااا   .دت هزی مااو  ً  مع

یااد ؛ های اجرایی زیادی دارددن کیفیت خدمات، هزینهبر بنابراین، ارا ه کنندگان خدمات با

بااه های اجرایی را با رویکردهای بهینهتعادل بین رضایت مشتری و هزینه باارای  ماای  سازی ول

شاان نااد ) نااه(. 1: 2015 ،3حداکثر رساندن سود را مدیریت کن یاات دبهینه در زمی  رسااازی کیف

تااه، های خدماتی بهبخش صااورت نگرف قاای  خصوص در بخش خدمات ورزش تاکنون تحقی
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نااه  ماااما تحقیقاتی چند در زمی بااه طرحساااز یک بااو   حاام مر نااهی مبا صااول خا یاازی مح ی ر

بااهکیفیت در دهه یاار  باارای رتبهی گذشته انجام شده است، نر فااازی  یااه  ناادی کارگیری نرر ب

ساابی یل سلسله مراتبی بلحکارگیری فرایند تبهنیازهای مشتریان،  یاات ن یاازان اهم یااین م رای تع

ساات. از خواسته بااوده ا کااز  شااتریان متمر هااای م باارای نیاز هااا  شااتر آن کااه بی شااتریان و...  های م

پااژوهش سازی گسترش وملکرد کیفی میهای صورت گرفته در زمینه بهینهپژوهش توان به 

سااتفموسازی گسترش ن بهینهبا ونوا 2002در سال  1کراسس و همکاران بااا ا اده لکرد کیفی 

شاابکهاز برنامه بااا   سااتفاده از ریزی آرمانی و تحلیل ارت بااا ا یااق  یاان تحق کاارد. در ا شاااره  یی ا

صااهی کیفیت، خواستهخانه شاادهها و نیازهای مشتریان به مشخ باادیل  صااول ت فاای مح و  ی کی

باایهمبستگی داخلی نیازهای مشتریان، مشخصه سااتههای فنی و رواب   شااتریان خوا و  نهای م

صااه صاامشخ ناای مح شاابکهی ف یاال  نااد تحل ساا  فرای سااایانی و ول تو ساات ) شااده ا ساابه  یی محا

تااوان (. 171: 2002 کراسس،؛ 58: 1394 همکاران، در نهایت باید توجه داشت برای اینکه ب

هااا را  قاادم آن لااین  یااد در او تااری ارا ااه داد، با خاادمات به مشتریان را در سازمان حفظ کرد و 

نااه توان مشتریان می زا، با شناخت هر دسته شناخت متناسب با نیاز آنها خدمات سازمان را بهی

هااا، ساخت و به این صااات آن شااتریان، مشخ صورت مشتریان را حفظ کرد. پس از تشخیص م

یاارادات و خواسته سااازمان، ا خاادمات  ها، نیازها و انترارات هر طبقه از آنها و سپس شناخت 

اما ؛ ازمان را با  بردتوان سودآوری سمی ،ها و تهدیدهان فرصتات فات حین خدمت، یافت

بااود طبقهبندی بسیار حجیمها برای اینگونه تحلیل و طبقهگاهی داده نااد، ن سااجم در ا ناادی من ب

نااا تحلیل کاای از موا شاای ی ماااکن ورز شااتریان حااوزه ا کااه م چاارا  ساات؛  یااق ا ماااری دق هااای آ

 
1. Karsak 
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فاااوتی را امتفاوت نااد. اند و در نتیجه خدمات مت رااار دار کاای از درجه)ی دناابطبقهنت ناادی( ی ب

کاااربردی دادهتاارین روشرایج کاااههااای  ساات  وااه کاااوی ا نااهمجمو پاایش ای از نمو های از 

مااورد  بندی جامعهشده را برای توسعه مدلی که قادر باه طبقهبندیطبقه شااد،  سوابق بزرگ با

کاااران،استفاده قرار می باارایتاا ش ن(. 124: 1394 دهد )سهرابی و هم کااه  ساات   هااایی آن ا

یااد در اینکه بتوان مشتریا بااه او ارا ااه داد، با خاادمات را  تاارین  ن را در سازمان حفظ کرد و به

توان متناسب با نیاز آنها خدمات قدم اول آنها را شناخت، با شناخت هرگروه از مشتریان می

باار اپیش صورت مشتریان را حفظ کرد.سازمان را بهینه ساخت و به این یااا بینی  یااس  ساااس 

سااایر  چند متییر باار روی  جااود درویژگیگسسته  وااه داده هااای مو نااوع ازمجمو یاان   هااا در ا

تواند موارد جدید را به یکی از آنها تخصیص دهد کاوی میشود. دادهها انجام میالگوریتم

سااته ساااختار و د گاار  جااودشاادهبندی تعریفا وااه داده و یااق  ای در مجمو شااد. از طر شااته با دا

طااور می بندی شده الگوریتمهای از قبل دستههداز مجمووه بزرگی از دیادگیری ا بااه  نااد  توان

قااوانین حاصل دا می وجه تمایز سااتفاده از  بااا ا شااخیص داده و  شااده، بین وناصر هر دسته را ت

قاال از 2009، 1بندی نمایند )بریمن و همکاراناتوماتیس دسته صورتموارد جدید را به ؛ به ن

یاا یزبسترسا (.124 :1397 سهرابی و همکاران، نااهکیف باار درجه ت بهی ناای  ناادی خاادمات مبت ب

طاا ع های ورزشی میسالن کااه ا سااازند  ضاای  ماادیران را را ساائولین و  صااین و م توانند متخص

ها و انترارات مشتریان خود داشته باشند و خدمات درست را ارا ااه کامل و دقیقی از خواسته

قااینمایند. ازآنجایی مااروز تحقی بااه ا مااورد بهینه که تا  ناای  سااازیدر  خاادمات مبت یاات  باار کیف

باارای بندی سالندرجه صاای  هاایب شاخ شاای  ماااکن ورز ماادیران ا های ورزشی انجام نگرفته و 

 
1. Breiman 
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جااه گاارفتن در راار  باادون در ن شااتریان  باارای م تاای  لااپ پرداخ ای از پیشرفت و تعیین قیمت و مب

نااایی را کیفیت خدمات ندارند. ازاین کااه مب تاا ش دارد  سااتفاده از جهت پژوهش حاضر  بااا ا

ماای و مدلیاپاراد سااالنم تحقیق ک خاادمات در  یاات  تااا کیف هااد  جااام د ضاای ان های سااازی ریا

 ای برخوردار گردد.های تخصصی و حرفهورزشی از شاخص

 

 روش پژوهش

کاااربردی -روش پژوهش تحقیق حاضر توصیفی صااورت کااه به تحلیلی و از نرر هدف 

گااردآوری داده قااه  شااد. طری جاارا  یاادانی ا صاایفی و دادههااا بهم ماای  اهااصااورت تو نااوع ک از 

شااریفی شند. جامعه آماری تحقیق در دو بخش متخصصان و استفادهبامی کنندگان سالن پور

شاای، ماااکن ورز سااالن و ا خاادمات  یاات  حااوزه کیف صااان   بوده است. بخش اول شامل متخص

یااز و سااتان تبر سااال شهر ئاات فوت  متخصصین هیئت والیبال، هیئت بسکتبال، هیئت هندبال و هی

ماادیریت اگهمچنین اساتید دانش خااش ه در حوزه  ماااری در ب عااه آ بااود. جام شاای  ماااکن ورز ا

نااه به کرات استفاده کرده کمی شامل مشتریان سالن پورشریفی که از خدمات سالن نااد. نمو ا

شااته صااص آماری در بخش مربو  به متخصصین شامل افرادی بود که در ر سااالنی متخ های 

سااتفاده خااش ا نااد و در ب پااورکنندگابود سااالن  شااتریان  بااوده ا ن، م یااز  ساات. از شااریفی تبر

نااهنمونه فاااز دوم نمو فاااز اول و در  صااان در  باارای متخص گیری گیری هدفمند و در دسترس 

نااش و تصادفی خوشه شااتن دا هاادف دا ای در انتخاب مشتریان سالن نمونه بوده است. مبنای 

بااوده سااکتبال  بااال و ب ئاات تجربه  زم در رشته فوتسال، هندبال، والی ساائولین هی راار م هااای و ن
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 های متخصص بود.فوتسال، هندبال، والیبال و بسکتبال معیار انتخاب نمونه

یااق از کاوی و مدلسازی دادهداده برای وملیاات سدد »ها در این تحق تدددولوژی کری  «1م

کااه مدل فرآیند داده استفاده شده است. کریساپ یاس کاوی است که راهبردهای معمولی 

باااکاوتوس  داده بااارای غل باااره  شااک ت داده بااار هان خ سااتفاده میم شاارح کاااوی ا شااود را 

روش از درک نیازهای اصلی کسب وکار شروع این 1شکل مطابق  (.2005 شِرر،(دهد می

یاار  شودشود و به ارا ه راهکاری برای توسعه آن نیاز ختم میمی شاارح ز بااه  حاال  یاان مرا که ا

 باشد:می

کاا سااب و هاام ک شااامل ف شاااملمی 2ارنخستین مرحله  کااه  شااد  مااا با واااج ت و آوری اط 

ساااتید گفتگو با مدیران و متخصصان برای تعیین اهداف می راار ا باشد. در این تحقیق نیز از ن

رااور  باادین من خاادمات  یاات  حااوزه ورزش و کیف گااان  صااان و خبر شاای، متخص مدیریت ورز

 استفاده شد.

بااه دادهدومین مرحله است که به معنی نگاه نزدیس و بررسی  3درک داده ساای  هااا دستر

یاات دادهی فرایند دیتاماینارب یاار کیف شااف و تیی صاایف، ک گااردآوری، تو شااامل  کااه  هااا ین  

سااالنآوری شاخصشود. پس از جمامی خاادمات  یاات  لااه ها و استانداردهای کیف ها در مرح

یااار دهی سالناول، پرسشنامه اولیه تهیه گردیده و جهت استاندارد شدن برای ستاره ها در اخت

شاای  یریت اماکن ورزشی،دمتن از متخصصان حوزه  30 مدیران و مربیان با تجربه سالن ورز

سااتاره 5تفریحی قرار گرفت. میانگین هندسی نررات متخصصان بر مبنای  سااالنطیف  ها ای 

 
1. CRISP-DM 
2. Business Understanding 
3. Data Understanding 
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 بررسی شد.

تاارین بخش 1سااازی دادهسومین مرحله آماده مااانبرترین و مهم کاای از ز کااه ی ساات  هااای ا

شود. در این ها میو ادغام داده ختاربندیاسسازی، انتخاب، پاک کاوی است که شاملداده

سااتفاده از های قابل درجهمرحله شاخص بااا ا شاای  سااالن ورز گااان در  بندی بر اساس نرر خبر

 بندی شدند.اولویت AHPتحلیل سلسله مراتبی 

باارای دادهچهارمین بخش است که در این بخش داده 2سازیمدل ضاار  نااد و کاویها حا ا

بااهدهندشده نشان می حرهایی را برای مطحلراه شااده  جاااده  گااوریتم ای بااه ال منرور . با توجه 

سااالن  302لیست در اختیار  دهی به سالن پورشریفی تبریز، چسستاره یاان  شااتریان ا فاار از م ن

بااه ویژگیبا گرفتن میانگین هندسی پاسخ قرار گرفت. لاای  هااای های مشتریان، یس امتیاز ک

ای اینکه مشخص شود چه ستارهدر این مرحله برای  پورشریفی تعلق گرفت.استاندارد سالن 

استفاده  k=1دار با وزن KNNترین همسایه یا گیرد، از الگوریتم نزدیسبه این سالن تعلق می

کااارایی . شااد سااادگی و  لاات  گااوریتمبااه و یااس ال ناادترین نزد کاای از قدرتم سااایه ی ترین هم

ساامت ایکم از دو قسمت کلی تشاین الگوریت .باشدها میبندیک س ساات، ق بااه ل شده ا ول 

بااه  هاستونوان مراکز خوشهدست آوردن نقاطی به لااق  که این نقا  مقدار میانگین نقا  متع

ساات به شااه ا یااس خو بااه  کااه طوریهر خوشه هستند. قسمت دوم نسبت دادن هر نمونه داده 

 .نقا ، کمترین فاصله را نسبت به مرکز خوشه دارا باشند

کااار ک تاس 3ن مرحله ارزیابیپنجمی جااام  نااد ان شااده، فرای یااابی  ه در این مرحله نتایج ارز

 
1. Data Preparation 
2. Modeling 
3. Evaluation 
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گااان و بازبینی و مراحل بعدی انجام می راار خبر حاات ن شوند. در تحقیق حاضر تمام مراحل ت

صااله وزنمتخصصان امر انجام گرفت و در هر مرحله مورد ارزیابی قرار  دار گرفت. با تابا فا

شااتریان  مورد بررسی بر اساس مورد مطالعه در صنعتشود که نمونه مشخص می یااازات م امت

 گیرد و چند ستاره است.ای قرار میو مقایسه آن با استانداردهای متخصصین، در چه طبقه

  

 کاویبرای فرایند داده CRISP بندیمتدلوژی خوشه :1شکل 

 های پژوهشیافته

ساااها و استاندارآوری شاخصپس از جمادر این تحقیق  خاادمات  های نلدهای کیفیت 

بندی پرسشنامه اولیه تهیه گردید و به منرور استخراج استاندارد برای درجه ورزشی تفریحی

بااا  30ها در اختیار سالن یااان  ماادیران و مرب شاای،  نفر از متخصصان حوزه مدیریت اماکن ورز

ساابهای ورزشی تفریحی قرار گرفت. اساساً دادهتجربه سالن لاات ن صاادی هایی که حا ی و در

یااانگین  گین هندسی در آنهانادارند، می کاربرد دارد. برای نمونه در مقایسات زوجی باید از م
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وااداد به خاای ا جااود دارد و بر ساای و لاات معکو ساابی هندسی استفاده کرد. چون حا صااورت ن

ساای یااانگین هند یااد  n هستند و میانگین حسابی ساده پاسخگو نیست. برای محاسبه م واادد، با

ساااس n هشهم ضرب کرد و سپس ریاوداد را در  مااین ا باار ه ام ودد حاصل را محاسبه کرد. 

 ها بررسی شد.ای سالنطیف ستاره 5بر مبنای  متخصصانابتدا میانگین هندسی نررات 

 

یااا بی مطابق با قاای مینررات متخصصان بعضی از سؤا ت شبیه هم بوده  یاات تل شااد؛ اهم

حااخصبنابراین با توجه به میانگین اهمیت این شا گاا فذها از پرسشنامه  سااؤا ت دی ر یااا در 

نااد.  غااام گردید ساای، اد یااانگین هند ساااس م باار ا کااه  شااان داد  یااق ن لااه اول تحق تااایج مرح ن

سااالنشاااخص خاادمات  یاات  شاایهای کیف حاای در  -های ورز باال  5تفری سااتاره قا شااه و  خو

 بندی هستند.درجه

کااام ً گیری یارضرورت وجود یس تکنیس قوی که بتواند انسان را در تصمیم ی کند، 

بااهاست. چون گرفتن تصم محسوس صااحیح و  مااییم  ناادگی موقا  ساازایی در ز تااأریر ب نااد  توا

شااد. شخصی و اجتماوی انسان شاااخصها داشته با لااه دوم  باال درجهدر مرح باار های قا ناادی  ب

یااق بندی شدند. های ورزشی تفریحی اولویتاساس نرر خبرگان در سالن در ادامه روند تحق

صاامیمهاستاندارد سالن یاهاهمیت و وزن شاخص منرور تعیینبه نااد ا به یس مدل ت گیری چ

یااا ) باای  سااله مرات یاال سل ساات. روش تحل یاااز ا مااورد ن صااه  ماادترین AHPشاخ کاای از کارآ ( ی

لااوم هاست که بعدها بهروش یااه و و لااوم پا سروت جای خود را در ولوم مختلف مهندسی، و
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نااد ه میگیرندانسانی بازنمود و این امکان را به تصمیم تااا بتوا هااد  صاای و اوتضااقد های شخ

ساائلهتج حاال م نااد  صاامیمربیات خویش را و وه بر اهداف مسئله در فرآی لاات ی ت گیری دخا

چااسروش میدهد. از طرفی به وسیله این سااا ل کو تر و توان مسا ل بزرگ و پیچیده را به م

 تر تقسیم کرد.ساده

 

 

خدمات سالن ورزشی  های کیفیتاتبی شاخصمیانگین نتایج حاصل از تحلیل سلسله مر :1جدول 

 ر اساس نظر خبرگانب

 هاشاخص

بررسی محل احداث و 

چگونگی وضعیت 

سالن ورزشی 

 سرپوشیده سقف بلند

بررسی استاندارد 

سالن ورزشی 

سرپوشیده سقف 

 بلند

بررسی امکانات 

سالن ورزشی 

سرپوشیده سقف 

 بلند

تأسیسات حرارتی و 

برودتی و الکتریکی و 

لن صوتی سا

دسرپوشیده سقف بلن  

تجهیزات ورزشی 

سالن ورزشی 

سرپوشیده سقف 

 بلند

ویژگی زیبا 

شناختی سالن 

ورزشی سقف 

 بلند

بررسی محل احداث و 

چگونگی وضعیت سالن ورزشی 

 سرپوشیده سقف بلند

 03/2  12/4  2/3  13/5  17/2  

بررسی استاندارد سالن ورزشی 

 سرپوشیده سقف بلند
  78/2  46/3  49/5  98/1  

ورزشی  بررسی امکانات سالن

ف بلندسرپوشیده سق  
   14/2  34/5  3 

تأسیسات حرارتی و برودتی و 

الکتریکی و صوتی سالن 

 سرپوشیده سقف بلند

    11/1  6/4  

تجهیزات ورزشی سالن ورزشی 

 سرپوشیده سقف بلند
     6/5  

      ویژگی زیبا شناختی سالن 
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 ورزشی سقف بلند

 

 

 هانلاهای استاندارد ساخصهای شوزن :1شکل 

 

 ها گزارش شده است.های هر یس از شاخصدر جدول زیر وزن

تفریحی_های کیفیت خدمات سالن ورزشیشاخصوزن  :2جدول   

 هاوزن هاشاخص

 079/0 (LOCATION)بررسی محل احداث و چگونگی وضعیت سالن ورزشی سرپوشیده سقف بلند 

 062/0 (STANDARD) یده سقف بلندبررسی استاندارد سالن ورزشی سرپوش

 156/0 (FACILITIES) بررسی امکانات سالن ورزشی سرپوشیده سقف بلند

 269/0 (INSTALLATION) تأسیسات حرارتی و برودتی و الکتریکی و صوتی سالن سرپوشیده سقف بلند

 388/0 (EQUIPMENTS) تجهیزات ورزشی سالن ورزشی سرپوشیده سقف بلند

 046/0 (AESTHETIC) بلند فناختی سالن ورزشی سقویژگی زیبا ش

گااونگی اولویت سااؤال دوم، چ تااایج  سااتنباطی ن یاال ا شاااخصدر تحل ناادی  باال ب های قا

شاااخصهای ورزشی، وزنبندی بر اساس نرر خبرگان در سالندرجه یااس از  باار های هر  ها 

شااکل  بااه تااربیش 1اساس اهمیت آنها از نرر متخصصان برآورد گردید. با توجه به  ین وزن 
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گاای  یاهاستاندارد بااه ویژ تاارین وزن  نااد و کم سااقف بل شاایده  شاای سرپو تجهیزات سالن ورز

یاان وزن کااه ا ساات  کاار ا بااه ذ فاات.  زم  هااا در زیباشناختی سالن ورزشی سقف بلند تعلق گر

 تخصیص ستاره به سالن مورد نرر استفاده شد.

باار بهینهگذاری مبتهای ستارهوضعیت سالن پورشریفی تبریز بر اساس شاخص سااازی نی 

 چگونه است؟

مااده  6در این تحقیق، برای یس سالن  ضااعیت »شاخص و گااونگی و حااداث و چ حاال ا م

نااد نااد»، «سالن ورزشی سرپوشیده سقف بل سااقف بل شاایده  شاای سرپو سااالن ورز سااتاندارد  ، «ا

کاای و »، «امکانات سالن ورزشی سرپوشیده سقف بلند» تأسیسات حرارتی و برودتی و الکتری

سااقف »، «پوشیده سقف بلندصوتی سالن سر شاایده  شاای سرپو سااالن ورز شاای  یاازات ورز تجه

نااد»و  «بلند یااب  «ویژگی زیبا شناختی سالن ورزشی سقف بل بااه ترت کااه  شااد؛  تااه  راار گرف در ن

کاادام  11و  10،11، 24، 4، 5دارای  یااس ویژگی بودند. بر اساس نررات متخصصان، به هر

بر این، با استفاده از نررات متخصصانی ها امتیازی تخصیص داده شد و و وه از این ویژگی

رااور درجه 6دیگر، بر اساس اهمیت به  بااه من شااد.  صاالی وزن داده  سااالن شاخص ا بااه  ناادی  ب

نفر از مشتریان این سالن قرار گرفت. با گرفتن  302پورشریفی تبریز، چس لیست در اختیار 

ساای یااانگین هند سااخ م بااه ویژگیپا لاای  یاااز ک یااس امت شااتریان،  سااهای م سااالن هااای ا تاندارد 

یاارد، ای به این سالن تعلق میپورشریفی تعلق گرفت و برای اینکه مشخص شود چه ستاره گ

شااد. روش k=1دار با وزن kNNاز الگوریتم  سااتفاده  گااروه  - k ا یااس  سااایه  تاارین هم نزدیک

شاای  k شامل هااای آموز وااه رکورد یااسرکورد از مجمو کااورد کااه نزد بااه ر هااا  ترین رکورد

مااورد آزمایشی باشند را ا هااا در  بااه آن نتخاب کرده و بر اساس برتری رده یا برچسب مربو  
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سااادهگیری میدسته رکورد آزمایشی مزبور تصمیم بااارت  یااننماید. به و ای را روش ردهتر ا

سااکند که در همسایگی انتخاب شده بیشانتخاب می سااته ترین تعداد رکورد منت بااه آن د ب 

شااود، نزدیس k ها بیشتر در بینای که از همه ردهبنابراین رده؛ باشند شاااهده  سااایه م ترین هم

ترین همسایگی یس الگوریتم نزدیس -k شود.ونوان رده رکورد جدید در نرر گرفته میبه

ساااس ی طبقهساده باار ا یااد را  مااورد جد هااداری و  جااود را نگ مااوارد مو مااه  کااه ه بندی است 

قااهمحاسب ناادی میه شباهت طب نااهب یااس نمو نااد.  ساااس ک یااد برا سااایگانش ی جد یاات هم اکثر

نااهحداکثر  kکه  شود، بدین صورتبندی میطبقه کااه نمو یااد تعداد همسایگانی است  ی جد

یااد و  نااه جد یااان نمو صااله م یااا فا شااباهت  یاازان  ساااس م باید با آنها مقایسه شود این مقایسه برا

شااتریان در  .گیردهای موجود صورت مینمونه این مقاله با هدف مقایسه امتیازات سالن که م

شااد، داده گااردآوری  سااالن  جااه  اند با معیارهای استانداردی که از متخصصان برای تعداد در

در نرر گرفته شد.    بنابراین؛ گیردمشخص شد که این سالن در کدام دسته قرار می

سااته از روال کار بر این بود که فاصله امتیازات ای هاار د باارای  صااین  ن سالن با امتیازات متخص

راار شود و ردهای سنجیده دی ستارهبنرده مااورد ن سااالن  یااازات  ای که کمترین فاصله را با امت

بااا ونوان رده سالن یا همان تعداد ستارهداشت به کاای از توا شااد. ی تااه  راار گرف های سالن در ن

یااف قلیدسی است که بهقرار گرفت تابا فاصله ا استفادهای که مورد فاصله یاار تعر صااورت ز

 شد:

 
 

هستند. همچنین با  و  که در آن 
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  وزن  شود که در آن صورت زیر نوشته میتابا فاصله به    و    دار بودنفرض وزن

 است.    و  

 

• G=cell(5,1); 

• G{1,1}='1_star_SPORT_HALL'; 

• G{2,1}='2_star_SPORT_HALL '; 

• G{3,1}='3_star_SPORT_HALL '; 

• G{4,1}='4_star_SPORT_HALL '; 

• G{5,1}='5_star_SPORT_HALL '; 

• X=zeros(5,53); 

• X(1,:)=xlsread('1_star_SPORT_HALL '); 

• X(2,:)=xlsread('2_star_SPORT_HALL '); 

• X(3,:)=xlsread('3_star_SPORT_HALL '); 

• X(4,:)=xlsread('4_star_SPORT_HALL '); 

• X(5,:)=xlsread('5_star_SPORT_HALL '); 

• Mdl = fitcknn(X,G); 

• Y=xlsread(POUR-SHARIFI'); 

• s=pdist2(X,Y); 

• t=min(s); 

• u=find(s==t); 

• Mdl 

• Mdl.ClassNames 

• Mdl.Prior 

• disp(['THE NUMBER OF STAR IS: ' num2str(u) ]) 

شااریفی با اجرای این دستورات، خروجی زیر به دست آمده  سااالن پور بود که نتیجه داد 
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 ستاره بود. 1بر اساس استانداردهای موجود، 

• >> SPORT_HALL 

• Mdl = 

• ClassificationKNN 

o ResponseName: 'Y' 

• CategoricalPredictors: [] 

o ClassNames: {'1_star' '2_star' '3_star' '4_star' '5_star'} 

• ScoreTransform: 'none' 

• NumObservations: 5 

o Distance: 'euclidean' 

o NumNeighbors: 1 

• Properties, Methods 

• ans = 

• 5×1 cell array 

• {'1_star'} 

• {'2_star'} 

• {'3_star'} 

• {'4_star'} 

• {'5_star'} 

• ans = 

• 0.2 0.2 0.2 0.2 0.2 

• THE NUMBER OF STAR IS: 1 

ار افزپورشریفی و با توجه به کدهای نوشته شده در نرم در نهایت در مطالعه سالن

MATLABدار که تعریف شد، مشخص کرد که سالن ، با استفاده از تابا فاصله وزن

پورشریفی بر اساس امتیازات مشتریان و مقایسه آن با استانداردهای متخصصین، چند ستاره 

 ستاره بود. 1موجود، بود که نتیجه داد سالن پورشریفی بر اساس استانداردهای 
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 یریگجهینتبحث و 

رقابت امروز توجه به کیفیت خدمات یکی از ووامل اساسی برای موفقیت در دنیای پر 

بکارگیری  با توانندمی ایران فوتبال برتر لی  سازمان رود. مدیرانشمار میها بهو بقا سازمان

 تماشاگران نیات رفتاری زی،ریبرنامه بخش در اوتماد و خدمات کیفیت گوناگون هایرویه

ها و و یق و ها باید ویژگیسازمان(. 73: 1396 همکاران،بخشند )نوری و  بهبود را

های رفتاری که آنها از خصوصیات مشتریان خود را شناسایی کنند و بر اساس مشخصه

ریان ها قابل قبولی را به مشتبینی کرده و پیشنهاددهند، حرکات بعدی را پیشخود نشان می

برای موفقیت آنهاست و یکی از ابزارهای  ها واملیمورد نرر ارا ه دهند. هوشمندی سازمان

کاوی است. با توجه به اهمیت کیفیت خدمات کسب این هوشمندی در دنیای امروز داده

های ورزشی، پژوهش حاضر در چند گام در جهت بسترسازی کیفیت بهینه در سالن

 های ورزشی انجام گرفت.سالنبندی خدمات مبتنی بر درجه

های قابل ررسی چگونگی وددی و میانگین حسابی شاخصدر نخستین مرحله برای ب

که اساساً کاربرد میانگین  های ورزشی به این نتیجه دست یافته شدبندی در سالندرجه

نتایج مرحله اول تحقیق هایی است که حالت نسبی و درصدی دارند. هندسی نیز برای داده

های ورزشی در دمات سالنهای کیفیت خان داد که بر اساس میانگین هندسی، شاخصنش

بندی در بررسی نتایج تحقیق برای اولویت بندی هستند.خوشه و ستاره قابل درجه 5

های هر یس های ورزشی، وزنبندی بر اساس نرر خبرگان در سالنهای قابل درجهشاخص

نرر متخصصان برآورد گردید. با توجه به نتایج تحقیق ها بر اساس اهمیت آنها از از شاخص

تجهیزات ورزشی سالن ورزشی سرپوشیده سقف بلند و  ترین وزن به استانداردهایبیش
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کمترین وزن به ویژگی زیباشناختی سالن ورزشی سقف بلند تعلق گرفت و این نتایج نشان 

ها و استانداردها چوبداد که مشتریان سالن پورشریفی بر ساخت اصولی منطبق بر چار

ها مورد استفاده قرار ین مواردی که در ارزیابی سازماناند. از اولاهمیت زیادی داده

 برگیرد استانداردها هستند و باید روایت این استانداردها سرلوحه کار قرار بگیرند، می

 ووامل یفیت خدمات واز ک مناسبی درک ورزشی هایسازمان اگر شد، گفته آنچه اساس

در جهت برآورد نیازهای مشتریان و  دتواننبهتر می باشند، داشته مشتریان رضایت بر مؤرر

و حضور مجدد  سازی خدمات قدم بردارد و این ووامل موجب رضایتمندی، وفاداریبهینه

(، بررسی رابطه بین 2007و همکاران ) 1سوجیمشتری شوند که نتایج این سؤال با تحقیق 

مات مشتریان در رخدادهای ورزشی که نشان دادند کیفیت خد کیفیت خدمات و رضایت

ورزشی با رضایت مشتریان ارتبا  معنادار و مثبتی دارد و رضایت مشتریان وفاداری آنان را 

در مرحله بعدی، نتایج نشان داد بر اساس دنبال خواهد داشت تا حدودی همسویی دارد. به

سالن ورزشی پورشریفی تبریز بر اساس چگونگی وضعیت  های مشتریانکاوی پاسخداده

محل »شاخص ومده  6گذاری مبتنی بر بسترسازی، برای یس سالن های ستارهشاخص

استاندارد سالن ورزشی »، «احداث و چگونگی وضعیت سالن ورزشی سرپوشیده سقف بلند

تأسیسات حرارتی »، «امکانات سالن ورزشی سرپوشیده سقف بلند»، «سرپوشیده سقف بلند

تجهیزات ورزشی سالن » ،«برودتی و الکتریکی و صوتی سالن سرپوشیده سقف بلندو 

در نرر  «ویژگی زیبا شناختی سالن ورزشی سقف بلند»و  «ورزشی سرپوشیده سقف بلند

ویژگی بودند. بر اساس نررات  11و  10،11، 24، 4، 5به ترتیب دارای  ؛ کهگرفته شد

 
1. Tsuji, Y. Bennett, G. Zhang, J. 
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ها امتیازی تخصیص داده شد و و وه بر این، با متخصصان، به هر کدام یس از این ویژگی

شاخص اصلی وزن داده شد. در  6ده از نررات متخصصانی دیگر، بر اساس اهمیت به استفا

، با MATLABافزار نهایت در مطالعه سالن پورشریفی و با توجه به کدهای نوشته شده در نرم

که سالن پورشریفی بر اساس دار که تعریف شد، مشخص کرد استفاده از تابا فاصله وزن

ه آن با استانداردهای متخصصین، چند ستاره بود که نتیجه داد امتیازات مشتریان و مقایس

ستاره بود که این دریافت درجه و ستاره  1سالن پورشریفی بر اساس استانداردهای موجود، 

رو، با توجه به ازاینپایین نشان از روایت نکردن استانداردها و کیفیت خدمات پایین بود، 

کنند با کیفیت ش کنند که خدماتی که ارا ه میهای ورزشی باید ت نتایج فوا سازمان

 ی رقابت موفق باشند.باشد تا از طریق آن بتوانند رضایت مشتری را کسب کنند و در ورصه

 به انترارات این شناخت خود را بشناسند، مشتریان های ورزشی باید انتراراتسازمان

 از قبولی قابل سطح شدهارا ه خدمات آیا کنند تعیین تا دهدمی اجازه خدمات یابانبازار

دارا هستند تا از این طریق بتوانند به کسب رضایت مشتری و مزایایی که از طریق  را کیفیت

 بدانند هاسازمان که شودمی محقق شرطی به امر این دست پیدا کنند. شودآن حاصل می

-169، 0032، 1کنند )روبرتس و همکارانمی ادراک را خدماتشان تچگونه کیفی مشتریان

 کیفیت مقایسۀ و ( که به بررسی1390(. همچنین طبق مطالعات سجادی و همکاران )196

مشتریان پرداختند،  دیدگاه از تهران شهر خصوصی و دولتی ورزشی هایباشگاه خدمات

های خدمات ارا ه شده در باشگاهنتایج حاکی از آن بود که تفاوت معناداری در کیفیت 

در شهر تهران وجود دارد؛ همچنین کیفیت خدمات ارا ه شده  ورزشی خصوصی و دولتی
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های دولتی بود. لذا در صورت ارا ه های خصوصی بهتر از باشگاهبه مشتریان در باشگاه

ور از ها باید نگران باشند که در نتیجه آن مشتری به مرخدمات با کیفیت پایین سازمان

رد که این بار سنگینی خواهد بود، سازمان دورتر شده و به سمت رقبا حرکت خواهد ک

دانیم هزینه نگه داشتن مشتری کمتر از جذب مشتری جدید طور که از قبل هم میهمان

است، کیفیت خدمات ارتبا  مستقیم با میزان حفظ مشتری و تولید سود بیشتر برای مراکز 

 مروز کیفیتا رقابتی محی  در خدماتی هایسازمان موفقیت ووامل نتریمهم از دارد. یکی

ت ش بر این بوده  تحقیق این در است، قرارگرفته توجه است که در این مقاله مورد خدمات

بندی که معیاری برای رتبهکنند، وقتی بیان را بندی کیفیت خدماتمعیاری برای رتبه که

راحتی به آنچه کنندگان بهمسئو ن و استفادههای ورزشی موجود باشد مدیران، سالن

ای ها در چه رتبهوجود مبنا پی خواهند برد سالن ورزشی آن رسند، مدیران باهند میخوامی

قرار دارد وقتی مدیر و مسئول سالن ورزشی متوجه باشد که سازمان او با اخت ف بسیار کم 

خواهد کرد تا خود را به مرتبه با تر  از ستاره و درجه با تر وقب است تمام ت ش خود را

شود استفاده خواهد کرد و موقعیتی که با قرار گرفتن در آن درجه نصیبش میبرساند و از 

کنندگان سازمان ورزشی هم مزایای زیادی را به بار طرفی برای مشتریان و استفاده از

خدماتی را با چه  داند در ازای پرداخت چه مبلیی چهخواهد آورد چون دیگر مشتری می

 کیفیتی دریافت خواهد کرد.
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