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 بندی استخرهای شنای تفریحیخدمات مبتنی بر درجه سازی کیفیتبهینه

 بهمن تبریز( 29)مورد مطالعه استخر 
 

 4 انیقربان، رسول 3 یریجهانگ ی، مهد2 یمحمد رسول خداداد، *11یلا خسرویل

 زی، دانشگاه تبریت ورزشیریگروه مد یترکد یدانشجو. 1

 زیبردانشگاه ت ،یت ورزشیریگروه مد دانشیار 2
 دانشگاه مراغه ه،یدانشکده علوم پا ،یکاربرد یاضیگروه ر ار،یاستاد .3

 جانیآذربا یلوفریچرخ ن یموسسه آموزش عال ،یت بازرگانیریمد گروه ارشناس ارشدک. 4

 چکیده

بندی استخرها )مورد مطالعه درجه بر تفریحی مبتنی شنای استخرهای کیفیت خدمات سازیهدف پژوهش حاضر بهینه

انجام  یدانیمصورت به بوده که تحلیلی - یفیباشد. این پژوهش از نوع تحقیقات کاربردی و توصمی بهمن تبریز( 29خر است

جامعه آماری در بخش اول متخصصان حوزه کیفیت خدمات استخرهای ورزشی، اساتید مدیریت اماکن ورزشی  .گرفته است

نفر بر اساس  242بهمن تبریز بود که  29بخش دوم مشتریان استخر  و کارشناسان فدراسیون و هیأت شنا و نجات غریق و در

نفر از اساتید مدیریت  5ها به تائید ای انتخاب شدند. روایی پرسشنامهگیری تصادفی خوشهفرمول کوکران و به روش نمونه

 82/0از ضریب آلفای کرونباخ  نفر از افراد نمونه با استفاده 30ورزشی رسید. پایایی پرسشنامه در مطالعه مقدماتی بر روی 

بندی استاندارد استخرها برای درجه هیهمسا نیکترینزدیا  کا.ان.ان تمیالگورهای ریاضی ای اچ پی و روش به دست آمد. از

ان داد شد. نتایج تحقیق نش استفادهمتلب و  ایکسپرت چویس، کسل، اافزارهای اس.پی.اس.اسبندی و از نرممبتنی بر ستاره

بندی خوشه و ستاره قابل درجه 5تفریحی در  -های کیفیت خدمات استخرهای ورزشیساس میانگین هندسی، شاخصکه بر ا

 رنظ از هاآنها بر اساس اهمیت های هر یک از شاخصاز تحلیل سلسله مراتبی، وزن آمدهدستبههستند. با توجه به نتایج 

 ت.های دیگر تعلق گرفی کاسه استخر و کمترین وزن به ویژگیمتخصصان برآورد گردید و بیشترین وزن به استانداردها
 

 سازی کیفیت خدمات، استخر ورزشی تفریحیبندی، بهینهدرجه یدی:کل واژگان
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Abstract 
The aim of the current research is to optimize the quality of recreational swimming pool srvices based on the 

grading of pool (the case study of 29 bahman pool in tabriz). The present study is considered as an applied and 

descriptive-analytical research and the field method was used in this study. In the first part, experts in the field 

of quality of sports pool services, university professors specializing, and experts from the federation and the 

swimming and lifeguard board. In the second part, customers of 29 Bahman Pool in Tabriz. 242 people were 

selected based on Cochran's formula and cluster random sampling method was used in this study. The validity 

of the questionnaires was confirmed by 5 professors of sports management. Cronbach's alpha coefficient was 

used to calculate the reliability of the questionnaire in a preliminary study on 30 members of the sample using 

of 0.82 which was equal to 0.82. The Analytic Hierarchy Process (AHP) method, the mathematical methods 

of the algorithm, the K-nearest neighbor (KNN) algorithm, were used for standard grading of pools based on 

star grading using SPSS, Excel, expert choice, and Matlab software. According to the results and based on the 

geometric average, the quality indicators of sports-recreational pool services can be rated in 5 clusters and 

stars. The weights of each indicator were estimated based on their importance from the experts' point of view 

according to the results obtained from the hierarchical analysis, and the highest weight belonged to the pool 

bowl standards and the lowest weight to other characteristics. 
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 . مقدمه1

و چه در بخش خدمات،  دیآنان، چه در بخش تول یهابه خواسته ییو پاسخگو انیمشتر یازهایتوجه به ن ر،یاخ یهادر سال

ناخالص اغلب  دیاز تول یمیاز ن شیها شده است. ازآنجاکه باهداف سازمان ای و فیوظا نیتریو ضرور نیتریاز اصل یکی

(، انیبا مشتر میارتباط مستق ریبخش )نظ نیخاص ا یهایژگیو لیدل هو ب شودیجهان از بخش خدمات حاصل م یکشورها

جش سن یهاوهیخدمات و ش تیفیاز طرح موضوع ک یگذشت زمان طولان رغمیدارد. عل یاریبس تیبخش اهم نیلذا توجه به ا

 اقتصاد کشورها نقش درخدمات  ندهیفزا تیاهم لیبلکه به دل افته،یموضوع مهم کاهش ن نیتنها توجه به اآن، نه یابیو ارز

 افتهیتوسعه  یدر کشورها یشغل یهاعمده فرصت نی(. همچن8، 2013است )گودال و اشوورث، افتهی تیاهم شیازپشیآن ب

فروش  رایاست ز دی. صنعت خدمات متفاوت از تولشودیتوسط بخش خدمات انجام م یادیتا حد ز زیو در حال توسعه ن

در دو دهه  نی(. همچن152، 2017و همکاران،  یتجربه و اخلاق افراد وابسته است )چاود ،به آموزش شترینامشهود است و ب

به  زایکرده است که ن فایدر حال توسعه او  افتهیتوسعه  یدر اقتصاد کشورها یمهم اریگذشته، صنعت خدمات نقش بس

 یاساس یخدمات بخش تیفیکه ک ستیتعجب ن یجا نی(. بنابرا77، 2014، یخدمات دارند )عمر و مصطف تیفیتمرکز بر ک

خدمات  نیاز ا یها، انتظارات و ادراکات مشترخدمات سازمان تیفیک یابیباشد. در ارز یخدمات یهااز دستور کار سازمان

ه خدمات ارائه شد یآنها برا یتقاضا تواندیخدمات م تیفیاز ک انیاست که درک مشتر لیبدان دل نی. اشودیم ممه اریبس

 تواندیبرابر با انتظار باشد، م ایخدمات بالاتر  تیفیدرک در مورد ک یوقت ن،یقرار دهد. بنابرا ریرا تحت تأث هاانتوسط سازم

 (.1، 2020، یشده و عملکرد بالاتر سازمان شود )ساکخدمات ارائه  یتقاضا برا شیمنجر به افزا

 انیترانتظارات مش نیو نحوه تأم انیمشتر یهاو خواسته ازهایبه ن ییپاسخگو یاست برا یخدمات، تلاش تیفیک نیبنابرا

 یرند خدماتی، ناگزیرقابت یت در بازارهایها جهت بقاء و موفقتکها و شرجهت سازمان نیبد (.152، 2020)پوترو و همکاران، 

 یشترت میرضا یبرا یات خدمات مقدمهیفکیدهد یها نشان ماز پژوهش یاریبس جیانند. نتکان ارائه یت به مشتریفکیبا 

ده ان با مشکل مواجه شیحات مشتریترج یابیص و ارزیند تشخیمدار در فرآیمشتر یهااز سازمان یارین وجود، بسیاست. با ا

ن یت بالاتر مستلزم شناخت روابط بیفکیبا  ترا ارائه خدمایان دارند، زیها و انتظارات مشترهاز خواست یو اغلب درک اشتباه

توجه  دیبا نی(. بنابرا121، 1397و همکاران،  یشده توسط سازمان است )سهرابت خدمات ارائهیفکیان و یمشتر یهاخواسته

 دی(. از د495، 2011و همکاران،  کیود )کلانوش دهید زین یخدمات ممکن است از منظر سازمان و مشتر تیفیداشت، ک

ادر به داشته و ق لیکنندگان تماهستند به شرط آنکه مصرف تیفیاز ک ینیبه ارائه خدمات تا سطح مع لیما هاآن ها،مانساز

 نهیزپرداخت ه یبرا انیمشتر ییو توانا لیتما زانیهرچه م ن،یباشند. بنابرا تیفیمربوطه در سطح همان ک متیپرداخت ق

وان خدمات به عن تیفیک ،یمشتر دیاز د حال،نیبهتر خواهد شد. باا زین انارائه خدمات سازم تیفیباشد، ک شتریبالاتر ب

اده خدمات با استف تیفیک نجا،ی. در اشودیم یکنندگان در مورد عملکرد خدمات ارائه شده توسط سازمان تلققضاوت مصرف

ارائه خدمات  زانیم ایامکانات به روز و مطابق با خدمات ارائه شده هستند  ایآ نکهیخاص )به عنوان مثال، ا یهایژگیاز و

 اگر خدمات ارائه ن،ی. بنابراکندیرا برآورده م انیمشتر یازهایکه ن شودیم یریگو قابل اعتماد چقدر است( اندازه یتیحما

، 2016، ی)چانگ و تا شودیم یابیارز نییپا نصورت،یا ریخدمات بالا و در غ تیفیرا برآورده سازد، ک انیشده انتظارات مشتر

 خدمات ادراک شده است. تیفیو ک ینیخدمات ع تیفیموضوع نشان دهنده تفاوت در ک نی(. در واقع ا721

 تیفیکه ک یدر حال دهدیرا نشان م شودیکه توسط ارائه دهنده ارائه م یسیسرو یعملکرد واقع ،ینیخدمات ع تیفیک

ربوط م سیسرو کی ینیبه صفات ع ینیع تیفیتر، کاز عملکرد اشاره دارد. به طور واضح یبه درک مشترخدمات درک شده 

 تیفیک گر،یکرد. از طرف د دییو تأ یریگاندازه توانیشده، م نییتع شیاز پ آلدهیاستاندارد ا کی. با استفاده از شودیم

 نیاست. ممکن است ب سیسرو کی ینیع یهایژگینسبت به و یمشتر یذهن یهاخدمات درک شده مربوط به پاسخ

 دماتطبق حداقل استاندارد خ ،یدر اندونز یمتفاوت باشد. به عنوان مثال، در خدمات خط حمل و نقل مسافرت انیمشتر

 تیفیآن را به عنوان ک انیاز مشتر یممکن است برخ ،حالنیباااست.  قهیدق 5( ریدولت، حداکثر انحراف از برنامه سفر )تأخ

، 2020و همکاران،  یداشته باشند )باکت یبرداشت متفاوت گرید انیکه ممکن است مشتر یخدمات بد درک کنند در حال

خدمات  تیفیاند که کاز محققان استدلال کرده یاریبس نی(. بنابرا2، 1998، تمالی؛ ز20، 2012، گولدر و همکاران،208
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، نینلدی؛ ز1008، 2016و همکاران،  ی؛ سامد534، 2015، یو سامد یکت)با شودیابیارز یمشتر دگاهیبا استفاده از د دیبا

2006 ،60.) 

 شیشده است. با افزا دهیکش زیخدمات به صنعت ورزش ن تیفیبه ک یمندعلاقه ریکه در دو دهة اخ دهدینشان م هاپژوهش

اماکن و  جادیاز جمله ا یورزش یهابرنامهتوجه به ابعاد مختلف  ،یحیو تفر یو روان یبه سلامت جسم ازیو ن تیرشد جمع

که شامل آن  یشماریو اقدامات ب فیوظا لیبه دل یورزش تیریمفهوم مد واقعاست. در  یامکانات مناسب و استاندارد ضرور

دمات با هدف بهبود خ یکاف تیفیک یابیارز یهابرنامه یبه اجرا یاندهیفزا ازیشده است و امروزه ن زتریچالش برانگ شود،یم

از  یادیتعداد ز ،یآب یهابه ورزش یوم(. با توجه به علاقه عم1، 2019و همکاران،  گسیرودر_لویوجود دارد )کاست یزشور

د و در مدل اوکلن یشنهادی. به دنبال ابعاد پپردازندیم یحیتفر تیشنا به فعال یدر استخرها یمردم هر روز در سطح اجتماع

 کنندهفکه مصر یمعن نیکرد. به ا فیبالا توص اریاز نظر شدت ارتباط، بس توانیم را یو ورزش یحی(، مراکز تفر1994) نیداچ

(، و از 540، 2017است )مورا و کورا،  ییتعامل بالا یحضور دارد و دارا ستمیارائه خدمات در س ندیدر فرا یمدت طولان یبرا

ه خدمات کاز آن است  کیانجام گرفته حا یاهج پژوهشیدارد. نتا یدوچندان تیمراکز اهم نیخدمات در ا تیفیجهت ک نیا

ز کمتمر ییا و انگلستان به سمت درآمدزایمانند استرال ییشورهاکهمچون استخرها در  یز آبکاوقات فراغت و ورزش، در مرا

لات به یهن تسیجه، فشار ایافته است. در نتیش ید افزایان جدیو جذب مشتر یان قبلیت حفظ مشترین اهمیاند. بنابراشده

 یبر رو میتوانند بـه طور مستقیم رانیمده کدارد  انیتجربه مشتر ین توجه را بـر رویشتری، بیاتیمسأله عمل یکعنوان 

، 2013ر، کباشند )هـوات و اسـایاثرگذار م یت مشتریرضا یه بر روکت خدمات یفکیند یها اثر بگذارند، مثل ابعاد فراآن

ورزشکاران  یلندن: بررس 2012 یهایخدمات در باز تیفیرا با عنوان ک یهش(، پژو2016) یبامفرد و ده نی(. همچن269

عوامل  یبا بررس یلندن انجام دادند. بامفرد و ده 2012 کیخدمات در المپ تیفیک یهاو با هدف گزارش جنبه کیارالمپپ

تشکل م یعملکرد یارچوباست و چه یعمل یسنجش کیپارالمپ یهایداشتند که باز انیب ادشدهی دادیخدمات در رو تیفیک

 یدادهایرو یورزش ندهیآ سهیو مقا یطراح ،ییابزار شناسا کیعنوان به تواندیدارد که م یعامل فرع 73و  یعامل اصل 10از 

 یناختن ابعادش ن،یاست. بنابرا تیرضا شیرشد و افزا یخدمات، عامل اصل تیفیساختن ک نهیبه نیبزرگ استفاده شود. بنابرا

 یالسطح ع"بر توسعه  دیتأکاست.  یو دقت خدمات، ضرور ییآن و بهبود کارا یهاآن، دانستن شاخص لیتحل ییتوانا یبرا

هبود ب یندهایدارد. فرآ یمشتر تیو مطالعات رضا یو مشاوره با مشتر تیفیک تیریو سنجش، مد یابیدر ارز شهیر "خدمات 

در  یو ارائه خدمات است. نکته اساس یگذاراستیس کیفکت رمتمرکز،یغ یریگمیمانند تصم یمختلف یشامل ابزارها تیفیک

 است هااستیارائه خدمات و توسعه س نیارتباطات ب جادیو ا کیاهداف استراتژ یخدمات برا تیفیک تیاهم ند،یفرآ نیا

 (.2140، 2019و همکاران،  نوسیاوگ_سی)گرکن

 خدمات و تیفیک نیتعادل ب یبرقرار یهایاستراتژ تیریمد یبرا نهیکنترل به یهاارائه خدمات، معمولاً روش اتیادب در

به  یشتریب لیتما انیدهد و سپس مشتر شیرا افزا یمشتر تیرضا تواندی. ارائه خدمات خوب مشوندیارائه اتخاذ م نهیهز

 انریمد یبرا را یادیز ییاجرا یهانهیخدمات، هز تیفیک شیافزا ،حالنیباا. رنداستفاده از آن خدمات دا یبرا نهیپرداخت هز

 یهانهیو هز یمشتر تیرضا نیتعادل ب دیبه حداکثر رساندن سود، ارائه دهندگان خدمات با یبرا ن،ی. بنابراکندیم لیتحم

 یخدمات یهادر بخش تیفیک یسازنهینه بهی(. در زم1، 2015محقق کنند )شن،  یعلم یسازنهیبه یکردهایرا با رو ییاجرا

ته، صورت نگرف یخارج قاتیدر تحق کردیرو نیبا ا یدر داخل کشور و حت یقیتاکنون تحق به خصوص در بخش خدمات ورزش

 سیماتر کی تیفی)خانه ک تیفیک خانهمحصول  یزیرمباحث مربوط به طرح یسازیکم نهیچند در زم یقاتیاما تحق

 ههد( در کندیم لیبودن آنها تبد یریگمحصول و خدمات و قابل اندازه یفن یازهایرا به ن یمشتر ازیو ن تاس یزیربرنامه

سلسله  لیحلت ندیفرا یریبه کارگ ان،یمشتر یازهاین یبندرتبه یبرا یفاز هینظر یریبه کارگ رینظ_گذشته انجام شده است

ده است. از متمرکز بو انیمشتر یازهایآنها بر ن شتریکه ب _و... انیترمش یهاخواسته ینسب تیاهم زانیم نییتع یبرا یمراتب

ال در س به پژوهش کراسک و همکاران توانیم یفیگسترش عملکرد ک یسازنهیبه نهیانجام شده در زم قاتیتحق نیاول

اشاره کرد.  ییشبکه تباطار لیو تحل یآرمان یزیربا استفاده از برنامه یفیگسترش عملکرد ک یسازنهیتحت عنوان به 2002

 تیو با توجه به اولو کندیم نییتع یمقدار آرمان کیاز توابع هدف  کیهر  یاست که برا یمدل یآرمان یزیرروش برنامه
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 ت،یفیک خانهبا استفاده از  قیتحق نیاست. در ا یآرمان ریحداقل ساختن انحرافات مجاز اهداف از مقاد یاهداف مختلف، در پ

 یهاهمشخص ان،یمشتر یازهاین یداخل یشده، و همبستگ لیمحصول تبد یفیک مشخصهبه  انیمشتر یازهاین وها خواسته

و  یانیامحاسبه شده است )س ییشبکه لیتحل ندیمحصول توسط فرا یفن مشخصهو  انیمشتر یهاخواسته نیو روابط ب یفن

 (.171، 2002؛ کراسک، 58، 1395همکاران، 

که  کنندیم نایب یدر خدمات ورزش یارائه دانش عمل یدو هدفه برا یبا عنوان روش ی( در پژوهش2020) کیو کاو روینهیپ

پژوهش  نیو غفلت از حوزه کسب و کار متمرکز شده است. در ا ینیبشیپ لیو تحل هیاساساً بر تجز یکاوداده یمطالعات سنت

 یهاداده گاهیرا از پا یواقع یهاگام، داده نیپژوهش در اول نی. اشودیکنترل انجام م وآزمون  یهابا گروه وهایسنار یسازهیشب

تعد ترک مس شتریکاربران ب ییشناسا یشده برا ینیبشیپ یها. در مرحله دوم، مدلکندیم لیستخراج و تبدا یاماکن ورزش

ات خدمات و صف ریاز مقاد یبرخ ،یقبل ی. سرانجام، در گام سوم، بر اساس دانش عملشوندیاستفاده م ندهیدر آ یمکان ورزش

را در سازمان  انیبتوان مشتر نکهیا یتوجه داشت برا دیبا نیدهد. بنابرا شیرا افزا یتا بتواند ماندگار ابدی رییتغ دیقابل عمل با

ا متناسب ب توانیم انیقدم آنها را شناخت، با شناخت هر دسته از مشتر نیدر اول دیارائه داد، با یحفظ کرد و خدمات بهتر

مشخصات آنها،  ان،یمشتر صیاز تشخرا حفظ کرد. پس  انیمشتر صورتنیساخت و به ا نهیآنها خدمات سازمان را به ازین

ها فرصت افتنیخدمت،  نیو اتلافات ح راداتیو انتظارات هر طبقه از آنها و سپس شناخت خدمات سازمان، ا ازهایها، نخواسته

ود بن اند،میحج اریبس یبندو طبقه لیتحل نگونهیا یها براداده یسازمان را بالا برد. اما گاه یسودآور توانیم دها،یو تهد

 جهیمتفاوتند و در نت انیاست؛ چرا که مشتر قیدق یآمار یهالیاز موانع تحل یکی یمنسجم در حوزه اماکن ورزش یبندطبقه

ـه کاست  یاوکداده یاربردک یهان روشیترجیاز را یکی( یبندرجهد ای) یبندرا انتظار دارند. طبقه یخدمات متفاوت

جامعه سوابق بزرگ باشد، مورد  یبنده قادر بـه طبقهک یتوسعه مدل یشده را برایبندش طبقهیاز پ یهااز نمونه یامجموعه

ر یا چند متغی یکبر اساس  ینیبشیها پتمین نوع از الگوری(. در ا124، 1395و همکاران،  ی)سهراب دهدیماستفاده قرار 

 در مجموعه یاشدهفیتعر یبندر ساختار و دستهشود. اگیها انجام مموجود در مجموعه داده یهایژگیر ویسا یگسسته بر رو

از مجموعه  یریادگیها با تمیص دهد. الگوریاز آنها تخص یکید را به یتواند موارد جدیم یاوکداده وجود داشته باشد، داده

ا ص داده و بین عناصر هر دسته را تشخیز بیوجه تما یتوانند به طور دائمیشده، م یبنداز قبل دسته یهااز داده یزرگب

؛ به نقل از 2009من و همکاران، یند )برینما یبنددسته یکد را به صورت اتوماتیشده، موارد جدن حاصلیاستفاده از قوان

 (.124، 1397و همکاران،  یسهراب

کرد لمدل گسترش عم ان،یمشتر یهاخواسته نیتأم یهاروش نیرومندتریاز ن یکیاشاره شد  زین قبلاًهمانطور که  تینها در

 رسدیبه نظر م دهد،یرا ارائه نم یانهیحل بهروش راه نیا نکهیبا توجه به ا ی(؛ ول2002است )کراسک و همکاران، تیفیک

 ییواقع گردد. شناسا مؤثر نه،یزم نیدر ا تیفیبا روش گسترش عملکرد ک یاضیر یزیربرنامه یهاکیتکن قیکه تلف

 یهاخواسته ییشناسا نیاز آنها از نظر متخصصان امر و همچن کیهر  تیخدمات به همراه وزن اهم تیفیک یهاشاخص

راه جهت  نیترکامل تواندیم یاضیر یهاو مدل تیفیبا استفاده از روش گسترش عملکرد ک نهیراه حل به افتنیو  انیمشتر

 یاستخرها یبندبر درجه یخدمات مبتن نهیبه تیفیگسترش ک ،ی(. از طرف1395 اء،یو اول یانیخدمات باشد )سا یسازنهیبه

سازند که اطلاع کامل و  یرا راض رانیو مد نیو مسئول نیو متخصص ندیو ارائه نما نیخدمات درست را تأم تواندیشنا م

بر  یتنخدمات مب تیفیک یسازنهیدر مورد به یقیخود داشته باشند. تاکنون تحق انیمشتر انتظاراتها و از خواسته یقیدق

 روشیارتقا خود در پ یبرا یشاخص علم چیه یاماکن ورزش رانیمد یشنا انجام نگرفته است، از طرف یاستخرها یبنددرجه

ات صورت خدم تیفیاز ک یادر نظر گرفتن درجه بدون انیمشتر یبرا یو مبلغ پرداخت متیق نییتع نکهیندارند. مضاف بر ا

 یخبر بر یخدمات و نوع ستاره هتل که خود مبتن تیفیبر اساس درجه ک نهیهز یکه در صنعت هتل دار ی. در حالردیگیم

 قیتحق میرا با استفاده از پارادا ییلذا پژوهش حاضر بر آن است که مبنا رد؛یگیخاص و مقررات است انجام م یاستانداردها

ار برخورد یاو حرفه یتخصص یهااز شاخص یورزش یخدمات در استخرها تیفیانجام دهد تا ک یاضیر یسازو مدل یکم

 گردد.



  54 1402و زمستان  زییشماره دوم، پاسال اول،  ،ورزش یریتدوفصلنامه دانش مد

 

 

 تحقیق روش. 2

ـد. باشیم یمکها از نوع داده یریپذباشد. و بر اساس سنجشیم یاربردکپژوهش  یکق، یق بر اساس هدف تحقین تحقیا

جامعه آماری در بوده است.  یحیتفر-یورزش یکنندگان استخرهادر دو بخش متخصصان و استفاده قیتحق یجامعه آمار

دمات استخرهای ورزشی، اساتید مدیریت اماکن ورزشی و کارشناسان فدراسیون و بخش اول متخصصان حوزه کیفیت خ

نفر بر اساس فرمول کوکران و به روش  242بهمن تبریز بود که  29هیأت شنا و نجات غریق و در بخش دوم مشتریان استخر 

 ،یتخرها و اماکن ورزشخدمات اس تیفیبخش اول شامل متخصصان حوزه کای انتخاب شدند. گیری تصادفی خوشهنمونه

در  یبود. جامعه آمار یاماکن ورزش تیریدانشگاه در حوزه مد دیاسات تاً یو نها قینجات غر أتیشنا و ه أتیه نیصمتخص

در بخش  یریگاند. نمونهبهمن است که از خدمات استخر به کرات استفاده کرده 29استخر  انیشامل مشتر یبخش کم

 یکار یاهمیبخش تا نیبود. در ا یاخوشه یدر فاز دوم تصادف واز نوع هدفمند  یراحتمالیغ یریگنمونه نیمربوط به متخصص

و  یاوکـات دادهیـن پـژوهش بـه منظـور انجـام عملیبهمن عنوان خوشه در نظر گرفته شده است. در ا 29متفاوت استخر 

ت یهدا یشده برااثبات یروش صنعت یکسپ یرک یاستفاده شده است. متدولوژ "سپ یرک یمتدولوژ"ها از داده یمدلساز

اوان که توسط دادهک یمعمول یه راهبردهاکاست  یاوکند دادهیمدل فرآ کـیسـپ یرکاسـت. در واقـع  یاوکداده یهاتلاش

ز ا یاند شش مرحلهین فرآی(. ا13، 2005شِرر، )دهد یشود را شرح میاستفاده م یاوکغلبـه بـر مشکلات داده یخبـره بـرا

 شود.یاز ختم میتوسعه آن ن یبرا یارکشود و به ارائه راهیشروع م ارکسب وک یاصل یازهاین کدر

و گفتگو با  ازیموارد مورد ن یپروژه است که، شامل گردآور یاجرا یو هدف اصل ارکسب وکفهم  ندیفرا نیمرحله اول ا 

خصصان مت ،یورزش تیریمد دیجهت از نظر اسات نیبد زیحاضر ن قی. در تحقباشدیاهداف م نییتع یو متخصصان برا رانیمد

 گرفته شد.خدمات بهره تیفیو خبرگان حوزه ورزش و ک

 ،یکه شامل گردآور نگینیتاماید ندیفرا یها برابه داده یدسترس یو بررس قیاست که شامل نگاه عم دوم درک داده مرحله

خدمات  تیفیک یو استانداردها هاشاخص یآورپس از جمعمرحله  نی. در اشودیها مداده تیفیک رییکشف و تغ ف،یتوص

 اریاستخرها در اخت یدهستاره یو به منظور استخراج استاندارد برا دهیگرد هیته هینامه اولاستخرها در مرحله اول، پرسش

رفت. قرار گ یحیتفر یورزش یبا تجربه استخرها انیو مرب انیناج ران،یمد ،یاماکن ورزش تیریتن از متخصصان حوزه مد 27

است که  ییهاداده یبرا زین یهندس نیانگینظرات متخصصان استفاده شد. اساساً کاربرد م یهندس نیانگیمرحله از م نیدر ا

 یاعداد به صورت نسب یوجود دارد و برخ یچون حالت معکوس یزوج ساتینمونه در مقا یدارند. برا یو درصد یحالت نسب

 نیانگیمحاسبه م یاستفاده کرد. برا یهندس نیانگیاز م دیو با ستیساده پاسخگو ن یحساب نیانگیو معکوس هستند م

 یهندس نیانگیعدد حاصل را محاسبه کرد. لذا ابتدا م ام n شهیرا در هم ضرب کرد و سپس ر عدادا دیعدد با n یهندس

 شد. یاستخرها بررس یاستاره فیط 5 ینظرات متخصصان بر مبنا

است که شامل  یکاوداده یهابخش نیبرترزمان نیو همچن نیتراز مهم یکیمرحله  نیاست که ا ادهد یسازسوم آماده مرحله

بر اساس نظر خبرگان  یبندقابل درجه یهامرحله شاخص نی. در اشودیها مو ادغام داده ،یساختاربند ،یسازانتخاب، پاک

 یهاشدند. در مرحله دوم شاخص یبندتیاولو AHP یاتبسلسله مر لیاز تحل تفادهبا اس یحیتفر یورزش یشنا یدر استخرها

منظور به قیشدند. در ادامه روند تحق یبندتیاولو یحیتفر یورزش یشنا یبر اساس نظر خبرگان در استخرها یبندقابل درجه

 یکی نیرااست و بناب ازیمورد ن صهچند شاخ یریگمیمدل تصم کیاستاندارد استخرها به  یهاو وزن شاخص تیاهم نییتع

ن بار توسط یاول ی( براAHPا )ی یل سلسله مراتبیاست. روش تحل یل سلسله مراتبیند تحلیفرآ هاکین تکنیا نیاز کارآمدتر

، علوم یخود را در علوم مختلف مهندس یسرعت جان روش که بعدها بهید. ایمطرح گرد 1970در دهه  ی. ساعتآلتوماس 

خص است. ن شایبر اساس چند یریگمیو تصم یبندرتبه یهان روشیترقین و دقیبهتر از یکیبازنمود،  یانسان مه و علویپا

ه ش را علاوه بر اهداف مسئلیات خویو تجرب یشخص یهابتواند قضاوت یتا و دهدیم رندهیگمین امکان را به تصمین روش ایا

توان یآن م لهیوسبهاست که  شدهیطراح یاگونهن روش بهیگر اید یسودخالت دهد. از  یریگمیتصم مسئلهند حل یدر فرآ

 .آوردیتر کردن مسئله را فراهم مم کرده و امکان سادهیتر تقسده را به مسائل کوچکیچیمسائل بزرگ و پ

مشکل کسب  یرا برا ییهاراه حل جیو نتا اندیکاوداده ندیها آماده فرامرحله داده نیاست که در ا یسازچهارم مدل مرحله
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 نیمدل ا یابیها و ارزآزمون، ساخت مدل یطراح کی جادیا ،یسازانتخاب مدل یهاکیتکن دهند،یرح شده نشان مو کار مط

 اریدر اخت ستیلچک ز،یبهمن تبر 29به استخر  یمنظور ستاره دهشده به جادهیا تمیر. با توجه به الگوسازندیمرحله را م

 یهایژگیوبه  یکل ازیامت کی ان،یمشتر یهاپاسخ یهندس نیانگیفتن ماستخر قرار گرفت. با گر نیا انینفر از مشتر 242

از  رد،یگیاستخر تعلق م نیبه ا یامشخص شود چه ستاره نکهیا یمرحله برا نیبهمن تعلق گرفت. در ا 29استاندارد استخر 

 ییو کارا یبه علت سادگ هیساهم نیترکینزد تمیاستفاده شد. الگور k=1دار با وزن KNN ای هیهمسا نیترکینزد تمیالگور

شده است، قسمت اول به دست آوردن  لیتشک یاز دو قسمت کل تمیالگور نی. اباشدیبندها مکلاس نیاز قدرتمندتر یکی

نقاط متعلق به هر خوشه هستند. قسمت دوم نسبت دادن  نیانگینقاط مقدار م نیهاست، که ابه عنوان مراکز خوشه یاطنق

 یابیرزپنجم ا مرحله فاصله را نسبت به مرکز خوشه دارا باشند. نیکه نقاط، کمتر یخوشه است به طور کیهر نمونه داده به 

مام حاضر ت قی. در تحقشوندیانجام م یو مراحل بعد ینیانجام کار بازب ندیشده، فرا یابیارز جیمرحله نتا نیاست که در ا

مرحله آخر  تیدر نها و .گرفتیقرار م یابیمرحله مورد ارز مراحل تحت نظر خبرگان و متخصصان امر انجام گرفت و در هر

مرحله با  نی. در اشوندیبهبود عملکرد کسب و کار به کار گرفته م یو برا افتهیدست آمده توسعه به جیاست که نتا توسعه

و  انیمشتر ازاتیامتبر اساس  یکه نمونه مورد مطالعه در صنعت مورد بررس شودیدار مشخص ماستفاده از تابع فاصله وزن

 و چند ستاره است. ردیگیقرار م یادر چه طبقه ن،یمتخصص یستانداردهاآن با ا سهیمقا

 
 یکاوداده ندیفرا یبرا CRISP یبندخوشه ی. متدلوژ1 شکل

 

 

 ی تحقیقهاافته. ی3

نفر از  5 د زن بودند.درص 96/62نفر با  17درصد مرد و  34/33نفر از متخصصین یعنی  9، 1بر اساس اطلاعات جدول 

 40-49سنی  بازهنفر در  1درصد(،  34/33سال ) 30-39 بازهنفر در  9درصد(،  51/18) 20-29سنی  بازهمتخصصان در 

 12( قرار داشتند. 34/33نفر عدم پاسخ با درصد ) 9درصد( و  11/11سال به بالا با ) 50سنی  بازهنفر در  3( و 70/3سال )

نفر دارای مدرک دکتری  4درصد(،  03/37لیسانس )نفر فوق 10درصد(،  44/44درک لیسانس )نفر از متخصصان دارای م

گروه متخصصان بر اساس رشته افرادی که دارای  یع فراوانیتوز درصد( بودند. 11/11نفر عدم پاسخ ) 3درصد( و  81/14)

به خود اختصاص دادند و افرادی که دارای  درصد که بیشترین آمار را 07/74و  20بدنی بودند دارای فراوانی رشته تربیت

 درصد بودند. 92/25و  7بدنی بودند دارای فراوانی رشته غیر تربیت
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 ویژگی دموگرافیک متخصصان .1جدول 
 درصد فراوانی فراوانی طبقه بندی ویژگی دموگرافیک متخصصان

 جنسیت
 96/62 17 زن

 04/37 10 مرد

 سن

 51/18 5 سال 29تا  20

 34/33 9 سال 39تا  30

 70/3 1 سال 49تا  40

 11/11 3 سال به بالا 50

 34/33 9 عدم پاسخ

 تحصیلات

 44/44 12 لیسانس

 03/37 10 لیسانسفوق

 81/14 4 دکتری

 11/11 3 عدم پاسخ

 رشته تحصیلی
 07/74 20 بدنیتربیت

 92/25 7 سایر

 

نامه اولیه تهیه گردید و به منظور استخراج خدمات استخرها، پرسشو استانداردهای کیفیت  هاشاخصآوری پس از جمع

دهی استخرها در اختیار متخصصان حوزه مدیریت ورزشی و مدیران اماکن ورزشی قرار گرفت. میانگین استاندارد برای ستاره

اسبه میانگین برای محای استخرها در جدول زیر گزارش شده است. طیف ستاره 5بر مبنای  متخصصانهندسی نظرات 

کرد. لذا ابتدا میانگین هندسی عدد حاصل را محاسبه  ام n و سپس ریشهرد عدد باید اعداد را در هم ضرب ک n هندسی

آمده از نظرات دستبه یهندس نیانگیم، 2ای استخرها بررسی شد. در جدول طیف ستاره 5بر مبنای  متخصصاننظرات 

 ستاره مشخص شده است. 5ی برای هر در استخر ورزش یبندقابل درجه یهاشاخص یبرا نیمتخصص

 
 

 بندی در استخر ورزشیهای قابل درجهآمده از نظرات متخصصین برای شاخصدستبه هندسی میانگین. 2جدول 

 ستاره 1 ستاره 2 ستاره 3 ستاره 4ستاره 5 هاگویه

7407/34074/32593/39259/2 0741/4 متری( 25مناسب بودن طول استخر کوچک )

7778/43704/44815/38889/23704/2 متری( 50مناسب بودن طول استخر بزرگ )

6296/42222/46296/33704/38889/2 متناسب بودن عرض استخر با طول آن

1852/42963/30000/34815/2 3704/4 روبروی هم بودن سکوهای استارت در دو طرف استخر

6667/46154/49630/34074/32963/3 مناسب بودن جنس سکوها

8148/45556/48519/35556/38889/2 مناسب بودن بلندی سکوها از سطح آب

9259/45185/40000/45556/30370/3 مناسب بودن اندازه سطح سکو

8519/43704/48519/32963/30741/3 مناسب بودن شیب سکو

6667/44444/48519/32963/38148/2 ارتفاع مناسبی از سطح آب های مخصوص شنای پشت درقرار گرفتن دستگیره

7037/41111/44444/37778/25185/2 های مخصوص شنای پشت با دیواره انتهاییموازی بودن دستگیره

8519/44815/45556/31111/37407/2 های استارت پشتمناسب بودن قطر دستگیره

9630/45556/46296/30370/39259/2 هاضد آب بودن جنس دستگیره

8889/42963/43704/34074/22222/2 گذاری سکوها از چهار طرفشماره
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7407/42222/43704/37778/24444/2 رعایت کردن حداقل عمق آب

8519/44074/45185/30741/37778/2 های انتهایی استخررعایت کردن عدم لغزنده بودن دیواره

8148/42963/45556/30370/36667/2 در چهار طرف استخر یرهاازموجگکردن استفاده بینی پیش

6667/40741/43704/30370/37407/2 های طولی استخرهای مخصوص استراحت شناگران در دیوارهتعبیه کردن لبه

4815/40370/43333/38519/26296/2 ها از سطح آبمناسب بودن ارتفاع این لبه

7778/45556/47778/31852/39630/2 ناسب بودن تعداد خطوط کف استخرم

8519/44815/47037/30370/38889/2 تعیین کردن درست فاصله بین خطوط

8148/42963/47407/31852/38889/2 مناسب بودن پهنای )عرض( خطوط

7778/44074/45556/30000/38519/2 مناسب بودن طول خطوط کف استخر )هر طرف دو متر خالی باشد(

2963/46667/38519/25926/2 8889/4 کشیده شدن خط عرضی در انتهای خطوط

6296/41481/41481/33704/24074/2 های زیرآباستفاده از لامپ

6667/40370/41111/34074/21481/2 هامناسب بودن مقدار ولتاژ هرکدام از این لامپ

6667/42222/45926/30370/39630/2 ر عمق نورهای زیرآب به اندازه کافیقرار گرفتن د

8148/40741/42222/35556/22963/2 طراحی شدن تورهای زیرآب با زاویه مناسب نسبت به کف استخر

6667/40741/44815/36296/24444/2 کافی بودن مقدار نور زیرآب

7778/45556/40000/42593/31852/3 های زیرآبها و نورکشیمناسب بودن ایمنی سیم

6296/49630/30741/35556/21111/2 کشیده شدن خطوط دیوارهای انتخابی

6667/41481/43333/35926/22222/2 مناسب بودن پهنای خطوط

7407/42222/43333/36667/23704/2 مناسب بودن فاصله خطوط از یکدیگر

5556/41111/42593/33704/21111/2 مناسبی از لبه استخر فاصلهی روی این خطوط در کشیده شدن خط عرض

6667/42593/45556/30741/35185/2 مناسبی از لبه استخر فاصلهکشیده شدن خط عرضی روی این خطوط در 

6667/41111/41852/39630/24815/2 های الکتریکیسنجمناسب بودن ابعاد زمان

7407/42593/42593/39630/24444/2 ها از سطوح آبسنجکردن فاصله مناسب مقدار بالا و پایین بودن زمان رعایت

8148/45556/49259/36296/32222/3 مناسب بودن دمای آب استخر

8148/43333/44074/39630/27037/2 هااستفاده از شناورهای جداسازی لاین

8148/42963/44444/38148/25926/2 ناورها به دیوارهطراحی درست محل اتصال ش

8889/42222/44444/37037/24074/2 (cm 15تا  5مناسب بودن اندازه شناورها )قطر شناورها 

8148/45185/44444/38148/24815/2 متمایز بودن رنگ شناورها از سایر شناورها

7407/43333/44815/30000/34815/2 ی استخردار در دو انتهاهای پرچماستفاده از طناب

6667/42963/44074/37778/24815/2 دار از دو انتهای استخرهای پرچمکافی بودن فاصله طناب

4815/40370/40000/32963/20741/2 دار از سطح آبهای پرچممناسب بودن ارتفاع طناب

6296/43333/48889/34815/33704/4 ایی به درون استخرتعبیه جای مناسب برای ورودی آب و مواد شیمی

5926/42963/46296/31852/31852/3 هامناسب بودن تعداد ورودی

6667/42963/46667/33704/31852/3 های آب و مواد شیمیایی به درون استخربودن درپوش ورودی

5926/42222/44444/32222/48519/2 ها با کف استخر یا دیوارهاسطح بودن درپوش ورودیهم

7407/42963/47778/35185/32222/3 تعبیه جای مناسب برای خروجی آب جهت تصفیه شدن

7037/42593/43704/32222/37778/2 هاکافی بودن تعداد خروجی

6667/42222/45185/31852/39259/2 مناسب بودن شیب کف استخر

7037/42593/44815/32593/39630/2 متری( 25عمق به عمیق )در استخرهای کم مناسب بودن نسبت قسمت

8077/43462/49259/31154/31923/3 متری( 50عمق به عمیق )در استخرهای مناسب بودن نسبت قسمت کم

4348/46957/34400/28750/16250/1 های زیرآباستفاده از دوربین
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4348/44783/35200/27917/16667/1 ی زیرآبهامناسب بودن جای دوربین

3043/44783/35000/20417/27083/1 های صوتی زیر آباستفاده از سیستم

3478/46087/37826/23478/28696/1 مندی از ایمنی لازم لوازم صوتی و تصویری زیرآببهره

4783/46087/36957/21739/26087/1 های زیرآبکافی بودن تعداد دوربین

5833/45417/37391/21739/27500/1 های پخش صدا در زیرآبکافی بودن تعداد سیستم

5926/41481/46296/33333/30370/3 شده در هر طرف استخرهای تعبیهمناسب بودن تعداد نردبان

3333/48519/33333/38519/25556/2 های انتهاییها از دیوارهمناسب بودن فاصله نردبان

6296/40741/44815/31481/38148/2 های ثابت داخل دیواره طولیاستفاده از نردبان

6296/42963/47778/33333/38889/2 ها درون آبمناسب بودن ارتفاع نردبان

7778/43704/48889/36667/34074/3 های نردبانمناسب بودن ارتفاع پله

8519/43704/47407/34815/32963/3 هامناسب بودن عرض پله

7778/43704/47407/35185/30370/3 ثابت بودن نردبان محکم

7407/44815/48519/33704/31481/3 هامناسب بودن جنس دستگیره

8519/42593/45185/32593/31111/3 هامناسب بودن قطر دستگیره

7407/49630/38148/21481/28148/1 دگی تیماستفاده از استخر دیگر برای گرم کردن و آما

8519/43704/47778/31111/38889/2 میسر بودن امکان استفاده از سونا

8519/46296/43704/42222/41111/4 مناسب بودن میزان کلر آزاد آب

6296/43704/42222/40370/4 8148/4 شده در آبمناسب بودن میزان کلر ترکیب

9259/48148/46667/45556/44815/4 آب PHبودن مناسب 

7407/47037/45556/44074/43333/4 مناسب بودن میزان کدورت آب

8077/47308/44231/43077/41923/4 در حد مطلوب بودن میزان پرمنگنات پتاسیم مصفی

7037/45926/43704/41852/40741/4 (THMدر حد مطلوب بودن میزان تری هالو متان )

کننده پای های ضدعفونیسدیم در حوضچهمناسب بودن میزان هیپوکلریت

 شناگران

8519/48148/45556/44815/43333/4

3704/44074/37778/23704/2 6296/4 تدارک پارکینگ خودروها

1481/41111/34815/29259/1 8889/4 اندازه کافیبزرگ بودن پارکینگ خودروها به

5926/40741/47778/34074/3 8519/4 تفاده از تابلوهای راهنما در محوطه بیرونی استخراس

3333/47037/34074/32222/3 5926/4 هامناسب بودن تعداد بلیط فروش

2222/44815/31481/37407/2 4815/4 هاکافی بودن اندازه نور گیشه

1481/44074/31111/38889/2 4815/4 هاکافی بودن نور کافی درون گیشه

0000/45556/32963/30741/3 5926/4 های بلیط فروشیکافی بودن دمای درون گیشه

4074/48519/35185/31111/3 7778/4 تعبیه بودن محل نگهبانی در جای مناسب

5926/41481/46667/35185/3 8519/4 موجود بودن تلفن در دسترس

4074/46296/32593/38148/2 6667/4 حیط بیرونیکافی بودن نورپردازی م

4231/48077/31154/37308/2 7692/4 زیبا به نظر رسیدن نمای بیرونی استادیوم

6667/47778/31111/35556/2 8519/4 های ورودی و خروجی تماشاچیان و افراد تیممشخص بودن درب

3704/48519/34444/31481/3 6667/4 مناسب بودن تعداد درهای ورود و خروج

4444/49630/34074/31481/3 6667/4 تعبیه محل نگهداری از منابع سوختی

2963/48889/34074/39630/2 6667/4 مناسب بودن اندازه مخازن منابع سوختی

5926/43333/47778/35556/3 8889/4 نشانی در محل نگهداری منابع سوختیهای آتشاستفاده از کپسول

2963/48148/33704/30000/3 8148/4 ونقلکافی بودن ورودی محل نگهداری منابع سوختی برای حمل
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4815/41852/46296/33333/3 8148/4 خانه آب استخر در جای مناسبیتعبیه تصفیه

4074/48519/34815/32593/3 9259/4 های ورودی و خروجی آبدارا بودن قطر لازم برای لوله

5185/40370/46296/32593/3 8148/4 خانه با ابعاد استخرمناسب بودن اندازه تصفیه

4444/48519/35926/31852/3 7778/4 کننده حرارت آب استخرتعبیه بودن مکان سیستم تنظیم

2963/40000/47037/34074/3 8148/4 کننده حرارت محیط استخرتعبیه بودن مکان سیستم تنظیم

7407/41852/47778/34815/3 0000/5 اهم بودن راحت کنترل برق برای مسئولینفر

6296/49259/46296/32593/3 8519/4 تدارک اتاق مدیریت در جای مناسب

9259/34444/31111/3 5926/4 0000/5 در دسترس بودن آمبولانس برای موضع ضروری

1111/45556/30741/37778/2 5926/4 هامناسب بودن تعداد آمبولانس

3333/48148/33704/30741/3 5926/4 تعبیه شدن اتاق خدمات در جای مناسبی

5185/40741/45556/32222/3 7037/4 موجود بودن لوازم مورد نیاز نظافت به مقدار کافی

8889/32963/30000/36667/2 4444/4 های شرکت واحدفراهم بودن امکان استفاده از اتوبوس

5556/30000/37778/25185/2 3704/4 های شرکت واحدتدارک ایستگاه مناسب اتوبوس

7778/30370/37407/22593/2 5926/4 در دسترس بودن سرویس مخصوص استخر

6667/30000/36667/22963/2 5926/4 موجود بودن راننده سرویس به تعداد کافی

6296/48889/34444/38519/2 7778/4 توران و غیره در محیط بیرونی استخراستفاده از بوفه، کافه تریا، رس

2222/47407/30000/33704/2 5926/4 های لوازم ورزشی در محیط بیرونی استخرموجود بودن فروشگاه

6296/42222/48148/31481/3 8148/4 سردکن در فضای بیرونیوجود آب

5185/45185/30741/36667/2 8519/4 در محیط برای جذابیت و زیبایی بیشتر کاری و درختکاریاستفاده از گل

4815/45185/30000/35185/2 8519/4 ها برای استراحت و تفریحتدارک نیمکت کنار درخت

2637/42118/46647/34724/2 7399/4 ادب و رفتار متواضعانه کارکنان استخر ورزشی بر کیفیت خدمات تأثیر دارد.

3903/40710/44682/36935/2 7540/4 کارکنان استخر ورزشی احساس مسئولیت و تعهد به پاسخگویی دارند.

2712/42054/44398/38313/2 6056/4 طرز برخورد مسئولین پذیرش استخر ورزشی بر کیفیت خدمات تأثیر دارد.

زشی بر رشده توسط مشتریان استخر ورسیدگی و پاسخگویی به مشکلات مطرح

 کیفیت خدمات تأثیر دارد.

7307/4 3314/40684/47338/31156/2

قول دادن و عمل کردن به قول پرسنل استخر ورزشی بر کیفیت خدمات تأثیر 

 دارد.

7231/4 3778/42330/42287/35063/2

غریق مربیان و ناجیان استخر ورزشی بر کیفیت درجه مربیگری و درجه نجات

 ارد.خدمات تأثیر د

5704/4 4238/40940/46058/34178/2

4402/40572/46030/30106/2 5569/4 سابقه و تجربه مدیران استخر ورزشی بر کیفیت خدمات تأثیر دارد.

سطح دانش و سواد مربیان و پرسنل استخر ورزشی برکیفیت خدمات تأثیر 

 دارد.

6745/4 3413/40703/43044/33000/2

2433/41579/44543/41443/2 8175/4 استخر ورزشی بر کیفیت خدمات تأثیر دارد.نظافت و تمیزی 

2458/41236/40607/47069/4 6255/4 ها در کیفیت خدمات استخر ورزشی تأثیر دارد.آمیزی و هارمونی رنگرنگ

2718/40944/40432/32770/2 7014/4 دکوراسیون زیبا، خلاقانه و جذاب بر کیفیت خدمات استخر ورزشی تأثیر دارد.

 

 شد؛ بنابراین با توجه به میانگین اهمیتاهمیت تلقی میبر اساس نظرات متخصصان بعضی از سؤالات شبیه هم بوده یا بی

نتایج تحقیق نشان داد که بر اساس میانگین هندسی، نامه حذف یا در سؤالات دیگر ادغام گردیدند. ها از پرسشاین شاخص

در نهایت برای یک بندی هستند. خوشه و ستاره قابل درجه 5تفریحی در  -فیت خدمات استخرهای ورزشیهای کیشاخص

یسات پیرامونی تأس "، "موارد بهداشتی آب استخر شنای ورزشی  "، "کاسه استخر شنای ورزشی"شاخص عمده  4استخر 

ویژگی هستند. بر  11و  20، 3، 19رتیب دارای در نظر گرفته شدند که به ت "های دیگر ویژگی "و  "استخر شنای ورزشی 
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و علاوه بر این، با استفاده از نظرات  شدهدادهها امتیازی تخصیص یک از این ویژگی هرکداماساس نظرات متخصصان، به 

ل یج حاصل از تحلینتا نیانگیم، 3در ادامه جدول  است. شدهدادهشاخص اصلی وزن  4متخصصانی دیگر، بر اساس اهمیت، به 

ن را نشا بر اساس نظر خبرگان یحیتفر_یورزش یخدمات استخرها تیفیک یهاشاخصطبقه از  برای هر یسلسله مراتب

 دهد.می

های کیفیت خدمات استخرهای شاخص یمراتب ل سلسلهیحلتج حاصل از ینتامیانگین هندسی  .3جدول 

 تفریحی بر اساس نظر خبرگان_ورزشی

 هاشاخص
کاسه استخر شنای 

 ورزشی

موارد بهداشتی آب استخر 

 شنای ورزشی

تأسیسات پیرامونی استخر 

 شنای ورزشی

های ویژگی

 دیگر

 47/6 12/5 05/2  کاسه استخر شنای ورزشی

موارد بهداشتی آب استخر 

 شنای ورزشی
  89/5 12/6 

تأسیسات پیرامونی استخر 

 شنای ورزشی
   12/2 

     های دیگرویژگی

 

  
 های استاندارد استخرهاهای شاخصوزن. 2شکل 

 

 است. شدهگزارشها های هر یک از شاخصدر جدول زیر وزن

 تفریحی_های کیفیت خدمات استخرهای ورزشیوزن شاخص .4جدول 

 وزن هاشاخص

 498/0 کاسه استخر شنای ورزشی

 357/0 موارد بهداشتی آب استخر شنای ورزشی

 089/0 تأسیسات پیرامونی استخر شنای ورزشی

 057/0 های دیگریژگیو

 

ان متخصص ازنظر هاآنها بر اساس اهمیت های هر یک از شاخصاز تحلیل سلسله مراتبی، وزن آمدهدستبهبا توجه به نتایج 

 ت.های دیگر تعلق گرفبیشترین وزن به استانداردهای کاسه استخر و کمترین وزن به ویژگی 1برآورد گردید. با توجه به شکل 

از  آمدهدستبهاستفاده خواهند شد. با توجه به نتایج  موردنظرها در تخصیص ستاره به استخر است این وزن لازم به ذکر

متخصصان برآورد گردید و بیشترین وزن  نظر از هاآنها بر اساس اهمیت های هر یک از شاخصتحلیل سلسله مراتبی، وزن

 ای دیگر تعلق گرفت.هو کمترین وزن به ویژگی استخربه استانداردهای کاسه 

 سازی گذاری مبتنی بر بهینههای ستارهبهمن تبریز بر اساس شاخص 29بررسی وضعیت استخر 
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نفر از مشتریان  242یست تهیه شده در مرحله اول پژوهش در اختیار لچکبهمن تبریز،  29ی به استخر ستاره ده منظوربه

 29تخر استاندارد اس هاییژگیوهای مشتریان، یک امتیاز کلی به خاین استخر قرار گرفت. با گرفتن میانگین هندسی پاس

دار با وزن KNNگیرد، از الگوریتم تعلق می ای به این استخربهمن تعلق گرفت. اکنون برای اینکه مشخص شود چه ستاره

k=1 .استفاده خواهد شد 

ورد کر به وردهاکر ترینیکنزد هک آموزشی وردهایکر از مجموعه وردکر k شامل گروه یک همسایه ترینیکنزد - k روش

 مزبور آزمایشی وردکر دسته مورد درها آن به برچسب مربوط یا رده برتری اساس بر و ردهک انتخاب را باشند آزمایشی

عداد ت شترینیبشده انتخاب همسایگی در هک ندکمی را انتخاب ایرده روش این ترساده عبارت به. نمایدمی گیرییمتصم

 شود، مشاهده همسایه ترینیکنزد k نیب در شتریب هاهمه رده از هک هاییرده بنابراین؛ باشند دسته آن به منتسب وردکر

 .شودمی گرفته نظر در جدید وردکر ردهعنوان به

k -اساس بر را جدید مورد و نگهداری را موجود موارد همه هکاست  بندیطبقه ساده الگوریتم یک همسایگی ترینیکنزد 

 k هک رتصوینبد شود،می یبندطبقه همسایگانش ثریتکابر اساس  جدید نمونه ند. یککمی یبندطبقه شباهت محاسبه

 انیم لهفاص یا شباهت زانیم بر اساس مقایسه این شود مقایسهها آن با باید جدید نمونهه ک است همسایگانی تعداد ثرکحدا

در این مقاله هدف بر این است که با مقایسه امتیازات استخر که مشتریان  .ردیگمی موجود صورت هاینمونه و جدید نمونه

شده، مشخص شود که این استخر در یگردآوراند با معیارهای استانداردی که از متخصصان برای تعداد ستاره استخر داده

𝑘بنابراین ؛ گیردکدام دسته قرار می = ت که فاصله امتیازات این استخر با این اس کاربردر نظر گرفته خواهد شد. روال  1

ای که کمترین فاصله را با امتیازات استخر شود و ردهای سنجیده میی ستارهبندردهامتیازات متخصصین برای هر دسته از 

 هک ایفاصله توابع از شود. یکیهای استخر در نظر گرفته میرده استخر یا همان تعداد ستاره عنوانبهدارد  موردنظر

 شود:زیر تعریف می صورتبهاست که  دسییفاصله اقل تابع ردیگمی قراراستفاده مورد

• 𝑑(𝑝, 𝑞) = √(𝑝1 − 𝑞1)2 + (𝑝2 − 𝑞2)2 +⋯+ (𝑝𝑛 − 𝑞𝑛)2 

𝑝که در آن  = (𝑝1, 𝑝2, … , 𝑝𝑛)  و𝑞 = (𝑞1, 𝑞2, … , 𝑞𝑛)  دار بودن ین با فرض وزن هستند. که𝑝  و𝑞  تابع فاصله

 است. 𝑞𝑖و  𝑖وزن  𝑤𝑖شود که در آن زیر نوشته می صورتبه

• 𝑑𝑤(𝑝, 𝑞) = √𝑤1(𝑝1 − 𝑞1)2 + 𝑤2(𝑝2 − 𝑞2)2 +⋯+𝑤𝑛(𝑝𝑛 − 𝑞𝑛)2 

 

ر کنند که استخمی مشخصکه تعریف شد، دار ، با استفاده از تابع فاصله وزناندشده نوشته MATLABکدهای زیر که در 

 بهمن براساس امتیازات مشتریان و مقایسه آن با استانداردهای متخصصین، چند ستاره است. 29
• G=cell(5,1); 

• G{1,1}='1_star_ SWIMMING_POOL '; 

• G{2,1}='2_star_ SWIMMING_POOL '; 

• G{3,1}='3_star_ SWIMMING_POOL '; 

• G{4,1}='4_star_ SWIMMING_POOL '; 

• G{5,1}='5_star_ SWIMMING_POOL '; 

• X=zeros(5,53); 

• X(1,:)=xlsread('1_star_ SWIMMING_POOL '); 

• X(2,:)=xlsread('2_star_ SWIMMING_POOL '); 

• X(3,:)=xlsread('3_star_ SWIMMING_POOL '); 

• X(4,:)=xlsread('4_star_ SWIMMING_POOL '); 

• X(5,:)=xlsread('5_star_ SWIMMING_POOL '); 

• Mdl = fitcknn(X,G); 

• Y=xlsread('29_bahman'); 

• s=pdist2(X,Y); 

• t=min(s); 

• u=find(s==t); 

• Mdl 

• Mdl.ClassNames 
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• Mdl.Prior 

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

 1نداردهای موجود، بهمن بر اساس استا 29دهد استخر آید که نتیجه میبا اجرای این دستورات، خروجی زیر به دست می

 ستاره است.
• >> SWIMMING_POOL 

• Mdl =  
•   ClassificationKNN 

•              ResponseName: 'Y' 

•     CategoricalPredictors: [] 

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

•            ScoreTransform: 'none' 

•           NumObservations: 5 

•                  Distance: 'euclidean' 

•              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 

 

دار تابع فاصله وزن، با استفاده از MATLABافزار در نرم هشدنوشتهبهمن و با توجه به کدهای  29یت در مطالعه استخر نها در

دهای متخصصین، بهمن بر اساس امتیازات مشتریان و مقایسه آن با استاندار 29کنند که استخر که تعریف شد، مشخص می

 ستاره است. 1بهمن بر اساس استانداردهای موجود،  29دهد استخر چند ستاره است که نتیجه می

 گیری. بحث و نتیجه4

بسته و ابتدایی بر سر قیمت یا افزایش یا بهبود خدمات برای مشتریان کافی نیست. باید مشتریان خود را امروزه رقابت چشم

بینی کرده و پیشنهادات قابل دهند، حرکات بعدی را پیشرفتاری که آنها از خود نشان می هایشناخته و براساس مشخصه

کاوی یکی از ابزارهای کسب ها در گرو هوشمندی آنهاست و دادهقبولی را به مشتریان مورد نظر ارائه داد. امروزه بقای سازمان

های ورزشی همچون استخرهای فیت خدمات در اماکن. با توجه به اهمیت کیاین هوشمندی در دنیای در حال تغییر است

 یشنا یاستخرها یبندبر درجه یخدمات مبتن نهیبه تیفیک یبسترساز تفریحی، پژوهش حاضر در چند گام در جهت

 انجام گرفت.  یحیتفر

آنها  ندیبهای کیفیت خدمات استخرهای شنا مبتنی بر درجهاول تحقیق مشاهده گردید که شاخص سؤالدر بررسی نتایج 

اند. این بندی بوده و در پنج خوشه به صورت یک ستاره تا پنج ستاره دسته بندی شدهبا توجه به نظر متخصصان قابل خوشه

تواند نسبت به های کیفیت خدمات با توجه به استانداردهای تخصصی و خدماتی مینتیجه حاکی از آن است که شاخص

با توجه به نتایج های مختلف میانگین متفاوتی را به خود اختصاص دهد. ستاره های آن دراهمیت هر شاخص و خرده مقیاس

ها بر اساس اهمیت آنها از نظر متخصصان برآورد گردید. های هر یک از شاخصبه دست آمده از تحلیل سلسله مراتبی، وزن

زم به ذکر لاهای دیگر تعلق گرفت. یبا توجه به نتایج بیشترین وزن به استانداردهای کاسه استخر و کمترین وزن به ویژگ

ها در تخصیص ستاره به استخر مورد نظر استفاده شدند در بررسی دیگر این سؤال محقق به این نتیجه رسید است این وزن

بندی استخرهای شنا است تأثیر بالایی بر کیفیت خدمات گویی که یکی از موارد رتبهکه احساس مسئولیت و تعهد به پاسخ



 63 1402و زمستان  زییشماره دوم، پا، سال اول، انش مدیریت ورزشدوفصلنامه د 

 

 

آبی را جز عوامل  ورزشییحیتفر یهامجموعه تعهدات به ( پایبندی1393تا حدودی با تحقیق اسمعیلی و همکاران ) دارد که

 یدلسوز نبود و به مشتریان یتوجهیب( 1390مهم بر رضایتمندی مشتری اعلام نمودند هم سویی دارد. سجادی و همکاران )

 نیتریاصلاز  برده است.دولتی نام یهاباشگاه در کمبودها و هاضعف از دولتی را یهاباشگاه مشتریان در مشکل حل در لازم

 کارکنان، مناسب ( نیز برخورد1387کهن ) اشاره کرد. رضایی توانمی هاباشگاه کارکنان ناتوانی و ضعف به این امر دلایل

 مراکز آمادگی از مشتریان یهااستهخو نیترمهم از جمله خاطر را آرامش میزان و کارکنان با مشتریان بین متقابل اعتماد

 و به شکایات رسیدگی است. شکایات به رسیدگی مطلوب، خدمات کیفیت از مهمی عنوان کرده است. بخش جسمانی

 اعتماد افزایش باعث که گیرید قرار مورد توجه باید یمشتر با ارتباط منظوربه ییهافرصت صورتبه مشتریان یهاخواسته

 خدمات مطلوب دریافت با یمشتر تماس بین زمانی فاصله بودن همچنین کوتاه .شودیمباشگاه  و مشتریان بین متقابل

اعتماد بوده و خدمات خود را در زمان . مراکز ورزشی باید قابلشودیماعتماد  ایجاد باعث که مراکز ورزشی هست در موردنظر

 شده، ارائه دهند. از قبل تعیین

بندی استخرهای شنا متخصصین به استاندارد بودن و یق مشخص گردید که در اولویتدوم تحق سؤالدر بررسی نتایج 

شود دهند به عبارت دیگر جایی که مستقیماً فعالیت ورزشی درآن انجام میهای کاسه استخر شنا اهمیت بیشتری میویژگی

اقع ها در موتانداردها اولین گزینههای دیگر بود. استر است و کمترین اهمیت مربوط به آیتم ویژگیبرای متخصصین مهم

ا هاین استانداردها هستند که جهت درست را در ارزیابی هر چیزی به سازمان گریدعبارت سازمان هستند به های هرارزیابی

 ،هوعلابهها این استانداردها برای همیشه باید بر سرلوحه فلسفه وجودی قرار گیرند. دهند لذا در تمامی سازمانو افراد می

 دقیقی در ینیبشیپ و باشد داشته اختیار در را یمشتر نبض که است یدستگاه مستلزم یمشتر به مطلوب ارائه خدمات

 عوامل از مناسبی کدر ورزشی یهاسازمان چنانچه شد، گفته آنچه اساس دهد. بر صورت مشتریان ینیازها تأمین خصوص

 کنند؛ استفاده رضایتمند مشتریان پایگاه از یبرخوردار مثبت نتایج از نندتوایمبهتر  باشند، داشته مشتریان رضایت بر مؤثر

 تا گرددیم باعث و انجامدیم هاآن بالاتر یرضایتمند به خدمات، کیفیت یهایژگیومورد  در مشتریان انتظارات برآوردن زیرا

 بمانند.  وفادار خدمات به

پایینی  درجهبهمن در  29های مشتریان، مشخص شد که استخر پاسخ کاویسوم تحقیق بر اساس داده سؤالدر بررسی نتایج 

های استاندارد بود. لذا مدیر و مسئول استخر نمونه بررسی قرار گرفت، علت آن عدم وجود و رعایت نکردن برخی شاخص

 به مسئولین کمکبندی تغیر دهد. نتایج این تحقیق ها موقعیت خود را در ستارهتواند با توجه و رعایت کردن شاخصمی

خواهد کرد تا از موقعیتی که دارند اطلاع پیدا کنند و وضعیت خود را با ستاره بالاتر مقایسه کنند و در صورت کمترین 

ها خود را به راحتی به ستاره بالاتر انتقال دهند. مثلاً وقتی استخری تمامی استانداردهایش رعایت شده باشد و تنها در تفاوت

تواند این موضوع را تشخیص داده و در جهت گویی به مشتریان ضعف داشته باشد به راحتی میی، پاسخمدارمورد مشتری

در بررسی دیگر  بالاتری قرار دهد. درجههای آموزشی ضعف پیش آمده را رفع کند، و خود را در اصلاح آن با برگزاری کلاس

یر أثتت آب و تمیز و شفاف بودن آن بر رتبه بندی استخر یافت که بهداشدستسوم تحقیق محقق به این نتیجه  سؤالنتایج 

تأثیر گاز کلر استخرهای سرپوشیده »( در تحقیقی تحت عنوان 2008و همکاران ) 1کایدُست زیادی دارد که نتایج آن با تحقیق

طول دو روز از استخر بار یا بیشتر در  3نفر از کسانی که  32در این تحقیق تا حدودی همسویی دارد. « شنا بر سلامتی انسان

در میان  %34و خارش پوست  %87، سوزش چشم %84قرار گرفتند. علائم مریضی سرفه  یبررس استفاده کرده بودند مورد

که  داردیماطمینان بیان  %95کسانی که از استخر استفاده و در معرض انتشار کلر قرارگرفته بودند مشترک بود و محقق با 

شدن با گاز کلر کنندگان از استخر در اثر وارد شدن به فضای داخلی استخر و مواجهدر استفاده آمده وجود به یهایماریب

ار تحقیق، انتش یهاافتهیاست. بر اساس  شدهیانعلت آن نبود آموزش رسمی در میان مدیران استخر ب ینتربوده است، مهم

دارد و  یتگسهمب کنندیمیا کسانی که در استخر شنا کار  هابچهگاز کلر از استخر سرپوشیده شنا با شیوع بیماری در میان 

. محقق بر نگهداری خوب کنندیمسطح بالای کلرآمین ممکن است منجر به مریضی افرادی شود که از استخر استفاده 

 یاستخر، بهبود کیفیت هوای داخلی استخر از طریق تهویه مناسب و آموزش صدور گواهینامه برای همه مدیران استخرها
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 بین در رقابت گرفتن شدت با رو،. ازایندرست و سالم شنا کردن و استفاده از استخر تأکید دارد یهاوهیشعمومی و آموزش 

 خدمات بازاریابان به ورزشی، یهاسازماناز  انتظارات این سطوح و مشتریان انتظارات شناخت ورزشی، خدمات کنندگانعرضه

 خدمات دارا هستند. چرا که مدیران کیفیت را کیفیت از قبولی قابل سطح شدهارائه ماتخد آیا کنند تعیین تا دهدیم اجازه

 مشتریان بدانند هاسازمان که شودیم محقق شرطی به امر این .رندیگیم کار به رقابتی مزیت ایجاد یبرا عنوان اهرمیبه را

(. کیفیت خدمات ارتباط مستقیم با 196-169 ،2003و همکاران،  1)روبرتس کنندیم کادرا را خدماتشان چگونه کیفیت

ارائه خدمات مطلوب به مشتری مستلزم دستگاهی است  علاوهبهمیزان حفظ مشتری و تولید سود بیشتر برای مراکز دارد. 

 خدمات کیفیت و خدمات دقیقی برای تأمین نیازهای مشتریان بنماید. ینیبشیپکه نبض مشتری را در اختیار داشته باشد و 

اهمیت  مقاله نیز، این در دسترس در شدهبررسی و پیشینه علمی رقابت است. مبانی عصر در هاسازمانبقاء  یهامشخصه زا

 حوزه این در پیشینه مطالعات و خدمات کیفیت سنجش ینظر یهامدلانواع  و خدمات کیفیت نقش آن، یهایژگیو خدمات،

 یفرآیند حسابدار بااهمیت اهداف که از عملکرد سنجش لیبدیب معیار تخدما کیفیت خدمات و کهطوریبه نمود؛ ارائه را

 خدماتی یهاسازمان موفقیت کنندهنییتع عوامل نیترمهم از یکی عنوانبه خدمات است. کیفیت شده تلقی باشد،مدیریت می

 خدمت پایین کیفیت لیلد به یمشتر یمندتیرضا در کاهش هرگونه است، قرارگرفته مورد توجه امروز رقابتی محیط در

بندی کیفیت معیاری برای رتبه تا بودند آن بر تحقیق این در محققان لذا است. خدماتی یهاسازمان یبرا نگرانی موجب

 یهاتیموفق در یمحور نقش مشتریان، رضایت که اندبرده پی هاسازمان اکثریت همچنین امروزه .کنند بیان را خدمات

 یمشتر داشتن دانندیم خوبیبه آنان چراکه نیست، اتفاقی رضایت مشتریان مقوله به هاسازمان این توجه دارد. آنان درازمدت

 به خدمت ارائه در چههستند. چنان اهدافشان دارا به نیل جهت در هاسازمان که است شانسی بهترین خدمات، از راضی

 عدم آن و نتیجه داشت خواهد قرار ترنییپا سطح رد کیفیت باشد، مشتریان انتظار از کمتر خدمات کیفی سطح مشتریان،

 انتظارات و توقع میزان بر افزون یا و باشد مشتریان رضایت حد در خدمات کیفیت چهچنان و بود خواهد مشتریان رضایت

 خواهد یمتجل مشتریان در بیشتر رضایت ایجاد در آن نتیجه و شد خواهد تلقی بالا حد در کیفیت سطح شود، مشتریان ارزیابی

ان کنندگبندی استخرهای ورزشی باشد هم مسئولین هم مدیران و هم استفادهکه مبنا و معیاری برای رتبهگردید. وقتی

 ای قرار دارد وقتیها در چه رتبهتوانند برسند، مدیران باوجود مبنا پی خواهند برد استخر آنخواهند میراحتی به آنچه میبه

ها مطمئناً چند برابر خواهد شد لذا مدیری که متوجه شود استخر او با اختلاف کمتری در ی آنهابه این مهم برسند تلاش

های خود را جبران کند و به رتبه بالاتر برسد از سویی دیگر تکلیف درجه پایین قرار دارد تلاش خواهد کرد تا ضعف

داند در اذای پرداخت چه مبلغی چه نده دیگر میکنکننده خدمات نیز مشخص خواهد بود لذا مصرفکننده و دریافتاستفاده

 خدمات و امکاناتی دریافت خواهد کرد.
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