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 چکیده

 معیتار  است. هشتت  سازی اماکن ورزشیاستانداردهای مناسببندی رتبههدف این پژوهش 
بررستی  رضایت مشتتری   سنجشبا استفاده از تکنیک  ،سازی اماکن ورزشیمناسب مهم در

 پتژوهش  شود.ارائه  کاری مناسب برای ساخت و ساز اماکن ورزشیشده است تا در نهایت راه
 میتدانی روش که بته  است  تحلیلی-توصیفی، ها داده آوری جمعو از نظر نوع  کاربردی از نوع

هتای   مدیران و سرپرستان امتاکن و مجموهته   ۀکلی پژوهش راآماری  ۀاجرا شده است. جامع
 ۀآماری برابر با جامعت  . نمونۀدادندتشکیل می ارومیهشهرستان  ورزش و جوانان ۀدارورزشی ا

 ۀهتا پرسشتنام   آوری داده جمعبود. ابزار  نفر( 11) اماکن ورزشی انمدیرو شامل تمام آماری 
تکنیتک  با استفاده از  ها یافتهبود. تجزیه و تحلیل با مقیاس پنج ارزشی لیکرت ساخته قمحق

از میتانیین بتا    بتا استتفاده  بنتدی  برای اولویت روشیکه  انجام شد رضایت مشتری سنجش
هر یک از ت اهمی ودر مورد نظرات مدیران و سرپرستان اماکن ورزشی  .استمساوی  ضرایب
معیتار ررایتی بترای    از نظر مدیران اماکن ورزشتی  نشان داد  نتایج ها آنو سؤالات  معیارها

معیتار  %91/48%، معیار ارتعع رستانی و سترویه دهتی بتا      55/55با  معلولانو  جانبازان
شناختی و فضای زیباییمعیار %، 59/41 با دسترسیمعیار %، 19/41 با همجواری و مکان یابی

% و 45/11%، معیار ررایی پارکینگ با 94/11معیار ایمنی، کنترل و نظارت با %، 11/19 با سبز
-از رریق رتبته  .بودنداهمیت  کمترینترتیب دارای به %98/19 با بهداشت و نیهداریمعیار 

لویت رهایت هتر  وو ا تبه اهمی توان می رضایت مشتری سنجشتکنیک بندی استانداردها با 
و  دیدگاه مدیران ورزش پی برد از ورزشی های مجموههدر ساخت اماکن و  یک از استانداردها

 .استفاده کرد ها آناز  کارهای مناسبراه ۀدر ارائ
 

 سازی، اماکن ورزشی.، مناسبکارراه ۀرضایت مشتری، ارائ سنجش :واژگانکلیدی
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قدمهم
و  سرت یب قررن  که تاکنون یستيز یها مجموعه ساختار به انسان توجه و یبشر تمدن شيدایپ از

 یبررا  یاریبس یها وهیش و ها سبک است، یمجاز یها گاه سکونت و فضاها و کیالکترون قرن ،کمي

 مسرال   بره  بنرا  هرا  وهیش نيا از هرکدام است.شده  استفاده و تجربه ها ساختمان یاجرا و ساخت

به  را خود یجا ساخت فناوری و مصالح نةیزم در یعلم یها شرفتیپو یاجتماع تحولات ،یا سازه

 حضرور  هرا  وهیشر  نير ا یتمرام  در ثابرت  صورتبه پارامترها یتعداد اما ،اند داده دتريجد یها وهیش

.  اسرت  نوسران ر د پارامترها نيا حول زین سازها و ساخت یاصل محور گفت توان یم و است داشته

 در او حضرور  و دهرد  یمر  قررار  ریتأث تحت را یمعمار که است یپارامتر نيتر یاصل انسان، ديشا

 ارزشمند ورزشی یها مکان نبود گاه و کمبود .ستفضا طراحان دغدغة نيتر مهم یمعمار یفضا

-برنامره  لرزوم  و است مهم نيا به توجه ازمندین یشهر یفضاها در ساخت یمعمار و شدهیطراح
(. 1)کنرد   یمر  مطرح را یشهر عرصه در یزندگ یفیک یارهایمع بهبود منظور به یطراح و یزير

 یفضراها استقرار نامناسب  کشور یشهرهاموجود در  مشکلات نيتر مهماز  یکيدر حال حاضر، 

علرت  از افرراد جامعره بره    یاریبسر  کره  ینحوبه  است یشهر یها یکاربر ريسا انیمدر  یورزش

حر    .ندکنصورت مطلوب استفاده هب یورزش یها مکاناز  توانند ینم ها آنبه نداشتن  1یدسترس

و  یورزش یفضاها یساماندهو  یابيمکان ةنیزمدر  تيريمدو  یزيربه برنامه کردن اين مشکلات

ايجراد و کراربرد اسرتانداردهای     ترر  مهرم و البته از همه  سنجیمطالعات پیچیده و اساسی امکان

 و امکانرات کشرور  موقعیت استانداردهای بومی و متناسب با  ژهيوبه ،ساخت و ساز اماکن ورزشی

طراحری و   یارهرا یمعبنردی مناسرب و اسرتانداردهای    رتبره تهیره و  به  یتوجهبی (.2)نیاز دارد 

در  2یگيهمسرا مناسرب   یارهرا یمع نییتعو  یابي، مکاننیزم یکاربر، یبند، پهنهساخت و ساز

 یانرر  باعث اتلاف وقت و هردر دادن بودجره، زمران و     یورزش ساتیتأسهنگام ساخت اماکن و 

ترأثیر  سرالم   حرات يتفرو  یورزشر  یها برنامه تیفیک و ندهيآبر عملکرد  تر مهماز همه  شود ومی

 (.3) خواهد گذاشتمنفی 

 هايی روشبه  توان میکه از آن دست  استگوناگونی مطرح  های روشبندی عوام ، رتبه ةدر زمین

، انحراف از اپتیمم، تاکسونومی ها دادهروش تحلی  پوششی ريزی رياضی،برنامه های مدلنظیر 

 سنجش( و روش Ahpدهی خطی، فرآيند تحلی  سلسله مراتبی )وزنعددی، آنتروپی بیشینه،  مدل 

هايی سازمان مهم بسیار های فعالیت از مشتريان رضايت گیریاندازه  .(4) نام برد 3رضايت مشتری

                                                                                                                                        
1. Access  
2. Neighborhood criteria  
3. Customer Satisfaction Measurement 
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 سازمان که است اين مانند دقیقاً مشتريانش رضايت گیریاندازه د.نارتباط دار است که با مشتری

 ،امروزه .ببرد پیش را خوداهداف  آن با مطابق و کند کنترل را خود و گیریاندازه را خود حیاتی معلال

 به تبدي  پیشرفت الگوی از حقیقت در مشتريان رضايت گیریاندازه نوين مديريت و مدرن دنیای در

 ملی طرحی صورتبه را مشتريان رضايت گیریاندازه سنگاپور ؛ برای مثالاست شده ضرورت نوعی

 سرعت به و در حال اجراست هم اروپا در و شده انجام ملی طرح اين نیز مالزی در است. دهکر آغاز

 به در حال تبدي  مشتريان رضايت سنجش کنید می ملاحظه که طور همان بنابراين ؛کند می رشد

 یضرورت مشتريان خشنودی پیوستة و مرتب گیریاندازهست. ها سازمان در مديريت زيربناهای از يکی

بايد اين نکات کلیدی را گیری رضايت مشتريان در اندازه است. مشتريان کردن وفادار برای انکارناپذير

؛ در انجام شود ای نمونهسنجی ة نظرگیری رضايت مشتريان بر پاياندازه ه ومحاسب رعايت کرد:

-ارتباطات يکگیری رضايت مشتريان بايد در جستجوی نظر حداکثری بود؛ هر چه اندازه ةمحاسب
-مهمگیری رضايت مشتری افزايش خواهد يافت؛ ، دقت اندازهتبدي  شودسويه به ارتباطات دوسويه 

 Customer (CSM) شود میترين ابزاری که امروزه از آن برای سنجش رضايت مشتری استفاده 

Satisfaction Measurement  است . 

-ورزشی در مورد استانداردهای مناسرب  بندی نظرات مديران اماکنرتبه تحقیق اين کلیهدف 
کار راه ةمنظور ارال( بهCSM) با استفاده از تکنیک سنجش رضايت مشتری ،سازی اماکن ورزشی

شراخ  سرنجش رضرايت      مناسب در ساخت و سازهای آتی اماکن و فضراهای ورزشری اسرت.   

شروندگان  اختلاف سطح رضايت موجود و اهمیت هر معیار را از ديدگاه پرسش تواندمیمشتری 

تحقیق بسنجد. اين نکته که اسم اين شاخ  سرنجش رضرايت مشرتری اسرت کراملاً       ةيا نمون

-کار بردن اين روش استفاده از توانايی اين تکنیک در رتبره هولی هدف محقق از ب است،صحیح 
بیان کررد   گونه اين توان می ،در واقعداردها و معیارهاست. ، استانها شاخ بندی و کسب اهمیت 

اين روش در ابتدا به ايرن   است؛ زيرااين روش سنجش رضايت مشتری  ةکه کاربرد اصلی و اولی

 از اين روش اسرتفاده کررده اسرت:    به چند منظورکار رفته است. محقق همنظور ساخته شده و ب

توجه دوم  ؛بندی معیارها و استانداردها از ديدگاه افرادرتبهاستفاده از توانايی اين تکنیک در  اول

از نظرر مرديران و سرپرسرتان امراکن      کارهرای تحقیرق  عنروان راه به اين نکته که اين معیارها به

 تحقیق( از کاربران و اسرتفاده کننردگان از امراکن    ةخود اين افراد )نمون ؛ زيراشوند میمحسوب 

فضاها و امراکن دارنرد و دوم اينکره     گونه اينو ارتباط را با  و همچنین بیشترين شناخت هستند

 کاردر ارالة راه که نظراتشان اندتحصی  کردهتربیت بدنی  رشتة در ورزشکارند يا ر اين افرادبیشت

کرار برا ايرن روش    راه ةريزی و ارالر گفت برنامه توان میطور کلی ارزش و اهمیت خاصی دارد. به

توقعرات   و)مشتری( را بنگرد و چیزی بیشتر از انتظرارات، ادراکرات    فراتر از ادراک فرد تواند می
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کراری و   های شیوهبهترين  تواند می CSM کارهایراهست. ها ويژگیو  ها اهمیتمشتری راجع به 

 (.5)کند فراهم  تر وسیعو اقدامات  ها تلاشدروندادی را برای  یها قابلیت

کره عمردتاً کارشناسران و     ورزشری  یهرا  مجموعره در اين تحقیق مديران و سرپرستان اماکن و  

 زیر ندارنرد و خرود    امراکن   محر ارتباط و حضرور را در   نيشتریبو  مديران تربیت بدنی هستند

عنروان مشرتری و نظردهنرده در مرورد     بره  کننرد  یمر اسرتفاده   اماکناز  انيمشترهمانند  عمدتاً

شمار تحقیقرات در   متأسفانه .اند شدهگرفته ر کابهمورد ارزيابی  یها شاخ  يا همان استانداردها

و  کرم اسرت  سازی اماکن ورزشی بسریار  در بحث ساخت و ساز و مناسب و الگو کارراه ةمورد ارال

در نظر گرفتن نظر و   AHP و رضايت مشتری سنجشهمچون بندی رتبه یها روشز ا ها آندر 

راهکار صررفاً   ةمنظور ارالتحقیق به ها دهپژوهشگران در  استفاده نشده است. کارشناسان ورزشی

و بره سرطح آگراهی و     انرد ن عادی خرود اسرتفاده کررده   ابندی نظرات مشتريان و مراجعاز رتبه

تعردادی از   ،در ادامه نکرده اند.توجهی کار مورد نظر در راستای اراله راه ةدر زمین ها آنشناخت 

 هرا  آنبنردی در  رتبه یها روشاز تحقیقاتی که در تربیت بدنی از  يیها نمونهتحقیقات مرتبط و 

 :شود یماستفاده شده است اراله 

بنردی معیارهرای انتبراب    تعیرین و اولويرت  »( در تحقیقی با عنروان  1331کهندل و همکاران )

بنردی معیارهرای انتبراب مربری     رتبره منظرور  بره  «ملی در چند ورزش گروهی های تیممربیان 

ترتیرب رتبره   را به ها آن یشترينافراد را با هم مقايسه و ب های پاسخمیانگین و انحراف معیارهای 

 .(6) بندی کردند

 هرای  پسرت ارتقرا  بره    ۀبندی عوامر  بازدارنرد  بررسی و رتبه»در پژوهشی با عنوان ( 1336) احسانی

که از ديدگاه مديران زن و مررد   به اين نتیجه رسید« ورزشی استان خوزستان های تئهیمديريتی در 

زنان بررای تمرامی    ، در مقايسه بامردان همچنینبوده است.  ای حرفهترين عام  بازدارنده ورزش مهم

عوام  روانی و شبصیتی زنان از ديردگاه مرديران زن و    نقش بازدارندگی بیشتری قال  بودند. ها مؤلفه

 (.7) مديريتی نداشته است های پستآنان به ی در ارتقا ای بازدارندهمرد نقش 

وری دبیرران زن  ثر بر بهرهؤم های عام در تحقیقی تحت عنوان  (1333) و همکاران خیابانچیان

الگرو بره ايرن     ةارالمسئولان آموزش و پرورش و و  ها مدرسهتربیت بدنی از ديدگاه خود، مديران 

که با استفاده از روش تحلیر   -وری نیروی انسانی ثر بر بهرهؤم های عام نتايج دست يافتند که 

محیطری سرازمانی،    هرای  عامر  به ترتیب اهمیرت عبرارت بودنرد از:     -بندی شدندعاملی اولويت

 .(3) اجتماعی و شبصی-انگیزشی، اقتصادی

وری سرازمان تربیرت   عوام  مؤثر بر افزايش بهرره »با عنوان  ای مقالهدر  (1333) مشرف جوادی

 دريافرت  «با استفاده از آزمرون تحلیر  عراملی    الگو ةبدنی از ديدگاه مديران و کارشناسان و ارال
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ترتیرب  اول اهمیت قرار دارند و پر  از آن بره   ۀمالی سازمان در رد-ثر در ببش اداریؤعوام  م

 هرای  ردهورزش قهرمرانی، ورزش همگرانی و آمروزش و پررورش در      هرای  ببشثر در  ؤعوام  م

   .(9) بعدی قرار گرفتند

بررای   هرا  دادهکاربرد روش تحلی  پوششری  »( در تحقیقی با عنوان 1333خداياری و همکاران )

 «آموزشری تربیرت بردنی و علروم ورزشری      هرای  گرروه و  ها دانشکدهبندی وری و رتبهتعیین بهره

بنردی و مطلروب   دانشکده را در مجموع عملکرد آموزشی، پژوهشی و خدماتی رده 11توانستند 

 .(11) بندی کردندديگر را در رديف نامطلوب رده ۀدانشکد 13ارزيابی کنند و 

وری منرابع  بندی عوام  مؤثر بر بهرهاولويت»( در تحقیقی با عنوان 1333) الله وردی و همکاران

بنردی ايرن عوامر     منظور رتبهبه «مديران میانی دانشگاه علوم پزشکی اصفهان انسانی از ديدگاه

 5يرک ترا   برین   ای نمرره ترا بررای هرر گزينره      نرد خود از پاسبگويان خواسته بود ةدر پرسشنام

بنردی عوامر    رتبه به ها میانگین ةن در نهايت با جمع امتیازات و محاسباختصاص دهند. محققا

 (11) پرداختند

ثر بر رضايت مشرتريان از کیفیرت خردمات در    ؤعوام  م»در تحقیقی با عنوان  (1333) کاظمی

 24توانسرتند   «رضرايت مشرتری   سرنجش شعب بانک اقتصاد نوين مشهد با استفاده از سیستم 

 .(4) کنندبندی بانک رتبه هفتاز کیفیت خدمات بانکی در  مشتريان را ثر در رضايتؤعام  م

فضاهای ورزشری شرهر    ةيابی بهینمکان»در تحقیقی تحت عنوان  (1339) فاض  نیا و همکاران

 «(GIS) ( و سیستم اطلاعات جغرافیرايی AHP) زنجان با استفاده از مدل تحلی  سلسله مراتبی

يابی اماکن و فضاهای مکان ةدر زمینرا معیار مهم  9مراتبی  سلسلهتوانست با استفاده از تحلی  

افرزار سیسرتم اطلاعرات    مبتلرف در نررم   های لايهصورت کند و به دهیورزش رتبه بندی و وزن

 (.12) کار برديابی بهمنظور مکانجغرافیايی به

 موارد به توانستند مشتريان از سریيک با مصاحبه طی ی،پژوهش در (2117) همکاران و مارشال

  هرا  آن و دکننر  پیدا دست شرکت يک خدمات و محصولات از مشتريان رضايت ۀکنندتعیین مهم

 .(13) بندی کنندبندی و اولويترا رتبه

 ویاثررات شرناخت و رضرايت مشرتری برر وفراداری        بررسری  بره  (2111)يوکس  و همکراران  

احساسرات مثبرت    دهدنشان میاين پژوهش در سازی معادلات ساختاری نتايج مدل .پرداختند

 وفاداری مشتری را ثابت کند و بر کیفیت و دوام اراله خدمات تأثیر مثبتی دارد تواند میمشتری 

(14). 

و  امراکن و سرپرسرتان   مرديران  ديردگاه از  معیارهرا از  يرک  رهر  اهمیرت رزش و ا :تحقیقال سؤ

 ؟است میزانبه چه  ورزشی های مجموعه
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پژوهششناسیروش
 آوریاست و از نظر نروع جمرع   کاربردی تحقیقات، پژوهش حاضر از نوع تحقیقبر اساس هدف 

آزمرودن   منظرور بهاست.  شدهاجرا  میدانیاست که به روش  تحلیلی-توصیفی، تحقیق های داده

x) 2خری  هرای یفی و اسرتنباطی شرام  آزمرون   توص آماری های روشاز  تحقیق های فرضیه
( و 2

مرديران و سرپرسرتان    ةکلیپژوهش  آماری ( استفاده شد. جامعةbinominal) ای جملهآزمون دو

زمران اجررای   کره در  برود   ارومیهشهرستان  ورزش و جوانان ۀادار ورزشی های مجموعهاماکن و 

-پرژوهش بره   اين. در بودمورد  29 ها آنتعداد  ارومیه ورزش و جوانان ۀطبق اعلام ادار پژوهش
نظرر  صررف  گیریبودن اطلاعات و نتايج از نمونه تر دقیقمنظور بودن حجم جامعه و به کمدلی  

 گرردآوری  منظرور بره . ندگرفتتحت پوشش قرار  ارومیه ورزشی های مجموعهاماکن و  کلیةشد و 

 ةکلیر برود.   معیار هشتسؤال و  111 دارایساخته استفاده شد که محقق از پرسشنامةاطلاعات 

 وايری راز  اطمینان برایشد.  تأيیدآن  روايیو  ارزيابیمجرب  تاداناستوسط  پرسشنامهسؤالات 

کره   ارومیره  ورزشری ة مکران و مجموعر   11 رویطرور مقردماتی   بره ابرزار، پرسشرنامه    پايرايی و 

اسرتاندارد در   معیارهرای  دارای. پرسشرنامه  دشر ند اجررا  نبود ورزش و جوانان ۀادار ةزيرمجموع

مقرالات و   ةآن برا مطالعر   اسرتانداردهای کره   اسرت  همجرواری و  دسترسیساخت و ساز،  ةزمین

 ضرريب  میرزان دسرت آمرده اسرت.    همجرب بر  اندتامشابه و نظر اس خارجی تحقیقاتو  ها کتاب

% محاسبه شد. در قسمت دوم پرسشنامه که با اسرتفاده  73ک  پرسشنامه  برایکرونباخ   آلفای

لیکرت طراحی شده بود، نظرات مديران و سرپرسرتان در مرورد اهمیرت و      ارزشی پنجاز طیف 

روش سرنجش   بنردی شرد.  رتبه CSMهر يک از استانداردها پرسیده و با استفاده از روش  ةرتب

 هرا  شررکت يرا   هرا  سرازمان مشتريان  های ديدگاهرضايت مشتری برای سنجش نظرات و اهمیت 

استفاده شده و مرديران   ای خلاقانهصورت به CSMدر تحقیق حاضر از روش است.  طراحی شده

عنوان کارشناسان تربیت بردنی و ورزش در  به ها آنو نظرات  اند شده عنوان مشتريان جايگزينبه

اهمیت هرر   ضمن پی بردن بهتا  است شدهبندی مورد استانداردهای پرسشنامه گردآوری و رتبه

 .کرداستفاده  ها آنآتی از  های عملیاتدر تفسیر نتايج و  بتوانمعیار و استاندارد 

1مشتری نظر بر  اساس و مبنا روش اين در
 در گرام  اولرین  منظور همین به است وی به احترام و 

 سنجش قصد که است ديگری چیز هر يا معیارهای ساخت و ساز اماکن يا استانداردها ةارال اجرا و

 vocعنروان   برا  را مشرتری  روش داريم. در ايرن  را از ديدگاه مشتريانآن  بندیاهمیت و اولويت

سرنجش اهمیرت کره بره      ةگزين پنجبا  ایمنظور پرسشنامهبرای اين  .(15) شناسیم می مشتری

                                                                                                                                        
  . در اين تحقیق منظور از مشتريان همان مديران و سرپرستان نمونة تحقیق است.1
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 يرک از  هرر الات سؤبرای  بود خیلی زياد، زياد، متوسط، کم و خیلی کم های گزينهترتیب شام  

اهمیت و ارزش هر معیار را از ديدگاه خرود   ه شدو سپ  از مديران خواست شدمعیارها طراحی 

برای معیارهرا   CSM بايدپ  از بیان اهمیت و ارزش هر معیار از ديدگاه مديران  .مشب  کنند

. با توجره  شود میاستفاده  demingبا روش  CSM ةن منظور از فرمول محاسبدي. بشودمحاسبه 

دلی  جديد بودن کراربرد  و بهاستفاده نشده است از اين روش در تحقیقات تربیت بدنی  اينکهبه 

با خلاقیت خاصی از روش مديريت رضرايت مشرتری اسرتفاده    اين پژوهش  ، محقق دراين روش

 بهره گرفته است:وزن دهی زير  بندی از رابطةمنظور رتبهبه و کرده
CSM=è  n 

i=1   ai Bi 
 :روبرو در فرمول

CSM =عدد( رضايت مشتری؛) ۀنمر 

ai مشتری؛ نظر= اهمیت 

Bi مشتری نظر= امتیاز. 

افراد  CSMتا امکان مقايسه  )استاندارد( کنیم لازم است آن را نرمال CSM ةپ  از محاسب

 : کنیم می استفادهد. برای اين کار از فرمول زير شو فراهممبتلف 

 
(è  n 

i=1   ai Bi /è  n 
i=1   ai (max Bi))×100 

 

و  در مبرر  کسرر نیرز     گیررد  میشده قرار محاسبه CSMبرای استانداردسازی در صورت کسر 

شرده  اهمیت بیان علت اين است که در حداکثر اهمیت همان فرد هر فرد ضرب ۀشدامتیاز بیان

بره وی   تروان  نمینظر هر فرد حکم نهايی را دارد و ؛ زيرا افزايش داد توان نمیاز طرف هر فرد را 

اً بايرد امتیراز را بره    بنرابراين صررف   داشته باشرد؛ گفت نظر شما در اين مورد بايد بیشتر اهمیت 

مجموع را محاسبه کنیم کره بررای    CSMهر مشتری بايد  CSM ةبعد از محاسب حداکثر رساند.

کره   رود مری کرار  هگیری است. اين روش زمانی بترين روش، استفاده از میانگیناين منظور ساده

؛ افترد  مری ولی در عم  اين اتفاق کمترر   ،(16)باشد مشتريان برای ما به يک اندازه  ةاهمیت هم

 :شود میبرای اين منظور از دو فرمول زير استفاده  بنابراين

 

CSM  مديران:  ةهم اهمیتبودن  مساویک  در حالت 

CSM Total=è  n 
i=1 csmi        or    CSM Total= csm1+csm2+csm3+úc smn 

N                                             
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Csm  مشتريان:ة هم اهمیتبودن  نامساویک  در حالت 

 

 که در فرمول فوق:  

Csm Total؛رضايت ک  ۀ= نمر 

 با محق را گاما است. مبتلفی عوام  از متأثر که دهندهمدير نظر هر )گامای هر مشتری(= اهمیت

 کند؛تعیین می عوام  و فاکتورها سریيک به توجه

Nمشتريان()دهنده = تعداد مديران نظر . 

بر خلاف  AHPاستفاده کرد. در روش نیز  AHPديگری نظیر  های روشاز  توان می ،علاوه بر اين

صرورت يرک نمرره اظهرار     و بره  دوش میکه اهمیت و نظر مشتری بیان  CSM(DEMING)روش

اهمیرت   در خصروص ، از وی معیار يا استانداردال از فرد در مورد اهمیت هر ؤجای سهب ،دوش می

 جره  ترو  )البتره . شرود  مری ال ؤساير معیارها و استانداردها سمعیار يا استاندارد، در مقايسه با هر 

 ؛(شرود  میبیان  مشتری طرف از الاتؤاستانداردها و س اهمیت نیز روش اين در که باشیم داشته

لازم اسرت   معیرار يرا اسرتاندارد،    هرر  اهمیرت  بیران  مورد در مشتری اظهارات ثبت برای بنابراين

 شدهبیان معیارها و استانداردهای تعداد با آن های ستون و سطر تعداد که ماتريسی تشکی  شود

  .(17) است برابر مشتری سوی از

صرورت درصردی بیران    بره  هرا  رتبره  تر راحتدر تحقیق حاضر برای سهولت و درک  CSMاعداد 

اسرت. در زيرر    ترر  نرامفهوم و  ترر  مشک   CSMبندی با استفاده از اعداد و نتايجرتبه ؛ زيرااند شده

 طور نمونه بیان شده است:سؤال اول معیار اول در مقاله به CSMتبدي  درصدی عدد  ۀنحو
Total CSM= 145         %100                                                             

 

CSM c1 q1= 136/996         %%94/48 OR    
   

    
                OR  

                            


پژوهشهاییافته
سرال   7/9 هاآنو سوابق کاری  سال 2/37تحقیق متوسط سنی پاسبگويان  های يافتهبر اساس 

. برود سرال   15آنران کمترر از    رکرا  ةو سابق ندسال سن داشت 41 کمتر از% پاسبگويان 71. بود

 29داشتند. از مجموع %  فوق ديپلم 7/21 و لیسان % فوق 9/6% افراد مدارک لیسان  و 1/62

درصد ک  نمونه برود و   9/76بودند که برابر با  بدنیدارای مدرک کارشناسی تربیت  نفر 21 نفر،
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درصد کر  نمونره را    1/23که  مدارک تحصیلی ديگری داشتندنفر بودند  9ساير افراد نمونه که 

 .شوند میشام  

 بحرث ورزشری در   هرای  مجموعره حراکم برر امراکن و     اسرتانداردهای تحقیق در مورد  های يافته

مجموعره کمترر از    11ورزشری   ةمجموعر  29از  دهد میيابی نشان همجواری و مکان معیارهای

نشران داد   معیار دسترسینتايج  .بودند تر پايین استانداردهااز مجموعه  19و  اند بوده استانداردها

مکان ديگر نیز با استانداردها  5 و مورد نسبت به استانداردهای موجود در حد متوسط بودند 21

ی و فضرای سربز در   ورزشی از نظر زيبرايی شرناخت   های مجموعهاماکن و علاوه، به. همگام بودند

در مکران ورزشری    22 دهرد نشران مری   ها يافتهاين  ند.شتاستاندارد قرار داسطحی ضعیف و غیر

 بودنرد.  کران ورزشری نیرز همگرام برا اسرتانداردها      در سطح پايینی و دو م استانداردها مقايسه با

نتايج اين تحقیرق   .قرار داشتنداستانداردها در حد متوسطی  در مقايسه بامکان نیز  5همچنین 

نمونه  دوکه  دهد میورزشی نشان  های مجموعهبهداشت و نگهداری اماکن و  معیارهایدر مورد 

 ،نمونه نیز با استانداردها همگام بودنرد  يکو  ضعیفنظر بهداشت و نگهداری در حد از ز اماکن ا

استانداردها در حد متوسطی بودند. نتايج بررسی معیارهای  در مقايسه بانمونه از اماکن  26ولی 

 از اماکن نمونهيک ورزشی بیانگر اين است که  های مجموعهکنترل و نظارت در اماکن و  ايمنی،

اسرتاندارد بودنرد کره     ترر از حرد  ضعیفنمونه  23نسبت به استانداردها در حد متوسطی بوده و 

ورزشی ارومیه است. نتايج اين تحقیق  های مجموعهايمنی و کنترل ضعیف اماکن و ۀ دهندنشان

همگرام برا    نمونره دو  مکان ورزشی 29 دهد ازناشن میدر مورد بررسی معیار طراحی پارکینگ 

 تر از حدضعیفمکان  17و  نسبت به استانداردها در حد متوسطمکان نیز  11 بودند.استانداردها

ورزشری   هرای  مجموعره نتايج تحقیق در مورد بررسی معیار طراحی امراکن و   .بودنداستانداردها 

 4و  ترند،از حد استانداردها ضعیفعدد از اين اماکن  23 دهد مینشان  معلولانبرای جانبازان و 

-ا استانداردها همگرام نمونه نیز ب دوو  نمونه، در مقايسه با استانداردها در حد متوسط قرار دارند
نمونره از امراکن    3بیانگر اين است کره   ارالة خدماتنتايج بررسی معیارهای اطلاع رسانی و  .ندا

 .بودند در حد متوسطنمونه  21و از استاندارد  ترضعیفورزشی 
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ورزشی های مجموههیابی و ساخت اماکن و مکانجواری، هم معیارهای .9جدول   

 مقولات
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و آتش   یپل ۀمجموعه به ادار یکينزد
 ینشان

1 1 1 7 22 29 17/95  1 1 

 یعموم نگیپارکمجموعه به  یکينزد
 با کمیت و کیفیت مناسب

1 1 2 4 23 29 43/94  2 5/2  

مناسب بودن تأسیسات مجموعة 
ی آب و ها یژگيوی با توجه به ورزش

 يی منطقههوا

1 1 1 6 22 29 43/94  3 5/2  

 ها دانشگاهمجموعه به مدارس،  یکينزد
 و ادارات

1 1 1 9 19 29 41/92  4 5 

و  ها مارستانیبی مجموعه به کينزد
 یخصوصی و دولتی ها درمانگاه

1 1 1 3 21 29 41/92  5 5 

ی با توجه به ورزشساخت مجموعة 
ی به طیمحی ازهاینکمبودها و 

 یورزشتأسیسات و اماکن 

1 1 1 5 22 29 41/92  6 5 

 ةحصار مشب  مجموع اي واريدوجود 
 گانيهمسا با یورزش

1 1 1 11 17 29 13/91 7 7 

 یورزش ةطراحی و ساخت مجموع
چندمنظوره )دارا بودن  ۀاستفاد یبرا

 (یورزش یها رشتهامکانات 

1 1 4 5 19 29 97/33  3 3 

 یفضاهاو  ها پارکمجموعه به  یکينزد
 سبز

1 1 3 3 17 29 23/33  9 5/9  

و  ها هت ی مجموعه به کينزد
ی با کمیت و کیفیت ها رستوران

 مناسب

1 1 2 9 17 29 23/33  11 5/9  

 یورزشمجموعه  یهماهنگو  یهمبوان
از نظر  یشهر طیمحبا بافت و 
 )مواد و مصالح( یساختار

1 1 4 3 16 29 91/36  11 11 

مناسب مجموعه از  ةو فاصل یدور
 ینیرزميز یها آبراهو  ها رودخانه

1 1 5 11 12 29 45/33  12 12 

17/32 29 11 12 4 2 1 بودن مجموعه به مرکز شهر کينزد  13 13 

ر گرفتن علاقه و استعداد در نظ
در ساخت  یمحلکنندگان استفاده

 یورزشتأسیسات مبتلف 

1 2 7 7 12 29 62/73  14 14 
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برا   ،يابیجواری و مکاناستانداردهای معیار همبندی نظرات مديران در مورد نتايج بررسی و رتبه

استانداردهای نزديکری مجموعره بره     دهد میاستفاده از تکنیک سنجش رضايت مشتريان نشان 

 سراير اول ترا سروم را کسرب کررده و      های رتبهپارکینگ مناسب، فضای سبز و هت  و رستوران 

 .اند گرفتهقرار  بعدی های رتبهدر  اهمیت ترتیبِاستانداردها به

 ورزشی فضاهایمعیارهای دسترسی )در دسترس بودن( اماکن و  بندیرتبه .1جدول 
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در روزها و  عيسری و تردد راحت و کیترافنبود مشکلات 
 ساعات پر استفاده از مجموعه

1 1 1 3 25 29 55/96  1 1 

به مجموعه از نقاط مبتلف  عيسری راحت و دسترس تیّقابل
ی، اتوبوس، تاکسی )خصوصی و عمومی ها  يسروشهر با 

 مترو(

1 1 1 6 23 29 36/95  2 5/2  

ی اضطراری ها  يسروی براو راحت  عيسری دسترس تیقابل
 ینشانو آتش   یپلآمبولان ،  رینظ

1 1 1 4 24 29 36/95  3 5/2  

ی ها يیتوانای افراد با تمامی برای مناسب دسترس تیقابل
 ی مبتلفها تیجنسی و جسم

1 1 1 7 22 29 17/95  4 4 

ی حم  و نق  فعل ستمیسی مجموعه با هماهنگی و همبوان
 یشهر

1 1 1 7 21 29 79/93  5 5 

و درجه دوم با کمیت و  یفرع یدسترس یرهایمسوجود 
 کیفیت مناسب

1 1 1 
1
1 

19 29 11/93  6 6 

ی ها نگیپارکی به دسترسی برای مناسب رهایمسوجود 
 ی خار  از مجموعهخصوصی و عموم

1 1 2 7 21 29 41/92  7 7 

 یسردرگمبا آدرس شفاف و بدون  یدسترس یرهایمسوجود 
 چه در داخ  و چه در خار  از مجموعه ،ریمسکردن  دایپدر 

1 1 1 3 21 29 72/91  3 3 

ی با کمیت و خارجی و داخلی دسترسی روهاادهیپوجود 
 کیفیت مناسب

1 1 1 3 19 29 13/91  9 11 

13/91 29 21 7 1 1 1 یدسترسی رهایمسو مناسب  منيای بندی و بلوککشجدول  11 11 

ی از نظر تعداد، طول و پهنا دسترسی رهایمسوجود تناسب 
 ی پر استفادهروزهاويژه در ، بهنامراجعبه نسبت تعداد 

1 1 1 3 19 29 13/91  11 11 

66/39 29 19 7 2 1 1 یشهری عبور و مرور اصلی ها راهو شاه رهایمسی به دسترس  12 12 

ی شلوغ دسترسی ها مح و پ  عابر در  رگذريزوجود تقاطع، 
 و پر رفت و آمد

1 1 3 6 19 29 97/33  13 13 

ی رهایمسدر  کیترافو خدمات کنترل  ها ستمیسوجود 
 یخارجی و داخلی دسترس

1 1 5 3 16 29 59/37  14 14 

45/33 29 14 6 9 1 1 یشهری بروندسترسی رهایمسبودن مجموعه به  کينزد  15 5/15  

45/33 29 13 9 6 1 1 مرکز شهری مناسب مجموعه به دسترس  16 5/15  

 3 1 2 دوچرخه با کیفیت مناسب ژهيوی دسترسی رهایمسوجود 
1
1 

13 29 76/32  17 17 

72/71 29 11 4 7 5 2 ی به فرودگاهورزشی مناسب مجموعه دسترس  13 13 
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از روها و دسترسی مناسب بیشترين اهمیت را نبود مشکلات ترافیکی، وجود مسیرها و پیاده

 اند. ديدگاه مديران داشته
 

 یورزش یفضاهاشناختی و فضای سبز اماکن و معیار زیبایی بندیرتبه .9جدول 
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ی مجموعه از نظر رونیبی و داخل طیمحهماهنگ بودن 
 یشناختيیبايز

1 1 1 6 23 29 36/95  1 1 

ی فضاو جذاب و مناسب در  بايزی سبز فضاوجود 
 یداخلی و رونیب

1 1 1 7 22 29 17/95  2 2 

ی و ورودو جذاب و مدرن در  بايزی نماکاروجود 
 ی مجموعهخروج

1 1 1 6 22 29 43/94  3 5/3  

ی فضاهای برا اهانیگگ  و  شيآراوجود طراحی و 
 سبز اطراف و درون مجموعه

1 1 1 6 22 29 43/94  4 5/3  

ی رهایمسو جذاب در  بايزی ها یطراحوجود 
 یخارجی و داخلی دسترس

1 1 2 6 21 29 11/93  5 5 

و درختان  اهیگی مبتلف گ  و ها گونهاستفاده از 
 یداخلی و رونیبی سبز فضامبتلف و مناسب در 

1 1 1 9 19 29 41/92  6 6 

ی ماندن اد، به يکتاو ي فرد منحصربهی ها یژگيوداشتن 
ی نمای مبتلف در ساختار و ها قهیسلو متقاعدکنندۀ 
 ی و امکانات مجموعهکل

1 1 3 7 19 29 13/91  7 5/7  

و جذّاب و  بايزی هاو کفپوش ها سنگفرشوجود 
 یخارجی و داخلی دسترسی رهایمسمتنوع در 

1 1 3 7 19 29 13/91  3 5/7  

سیی و طراحی شنايیبايز نامهندساستفاده از نظرات 
 و مناطق مبتلف مجموعه ها ببشدر ساخت 

1 1 4 6 19 29 34/91  9 5/9  

یة حاشدر  ها درختچه، گلدان و نیپرچوجود بلوار، 
 یدسترسی رهایمس

1 1 3 3 13 29 34/91  11 5/9  

و جذاب  بايزی تابلوها، مجسمه و بايزی های زیآمرنگ
 یرونیبی رهایمسی و داخلی فضادر 

1 1 4 11 14 29 91/36  11 11 

ی و متبصصان کشاورز نامهندساستفاده از نظرات 
 ی سبزفضاهامنظور بهبود و توسعة به اهیگگ  و 

1 1 2 12 14 29 21/36  12 12 

در نماها و  ها نورافشانوجود لوسترها، شب نماها و 
 یخارجی دسترسی رهایمسی و داخلی فضاها

1 1 4 9 15 29 52/35  13 13 

 

اسرتانداردهای   :از ديدگاه مرديران شرام    ها اهمیتشناختی بیشترين زيبايی یدر مورد معیارها

هماهنگی محیط داخلی و بیرونی، استفاده از طراحی مسیرها و محیط پیرامونی زيبا و نماکراری  

 بودند.
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 ورزشی فضاهایمعیارهای بهداشت و نیهداری اماکن و  بندیرتبه .8جدول 

معیارهای بهداشت و نیهداری اماکن و 

 یورزشی ها مجموهه
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یة هوا در سالن و تصف، هيتهو ستمیسوجود 

 ی مجموعهراهروها
1 1 1 1 23 29 93/97  1 1 

ی مناسب برای کنترل صدا در بندقيعا

 ی پر سر و صداها قسمتو  ها سالن
1 1 1 1 27 29 24/97  2 2 

ی مناسب از نظر بهداشتی ها  يسرووجود 

 نامراجعکمیت و کیفیت با توجّه به حجم 
1 1 1 3 25 29 55/96  3 3 

ی، حرارتی ها ستمیسمجهز بودن مجموعه به 

 رطوبت میتنظکننده و خنک
1 1 1 2 26 29 36/95  4 5/5  

 زاتیتجهی و منظم ا دورهی و کنترل نیبازب

 کنندهی و خنکحرارتی، ا هيتهو
1 1 1 3 25 29 36/95  5 5/5  

 ریتعممنظور با تجربه به نامهندساستفاده از 

 و وساي  زاتیتجهو کنترل 
1 1 1 6 23 29 36/95  6 5/5  

کنندۀ مناسب و پاک ندهيشواستفاده از مواد 

 برای نظافت مجموعه
1 1 1 6 23 29 36/95  7 5/5  

استفاده از نیروی خدمات نظافت به تعداد 

 مناسب
1 1 1 4 24 29 17/95  3 3 

ی در خورآبی بهداشتی ها  يسروداشتن 

ی دسترسی رهایمسنقاط مبتلف مجموعه و 

 به تعداد مناسب

1 1 1 6 22 29 79/93  9 9 

صورت وجود برنامة مناسب نظافت روزانه به

 منظم
1 1 1 3 21 29 11/93  11 11 

و  ها قيعاو ضد زنگ بودن  منيامناسب، 

کار برده شده در سطوح و ی بهها رنگ

 ی مبتلفها قسمت

1 1 1 7 21 29 72/91  11 12 

ی مناسب با پزشکوجود درمانگاه و کمپ 

 یاور انسامکانات 
1 1 1 6 21 29 72/91  12 12 

ة سلامت نامیگواهی که کارکنانی ریکارگبه

 دارند
1 1 3 3 22 29 72/91  13 12 

43/74 29 14 3 4 6 2 یفرنگی بهداشتی ها  يسرووجود   14 14 

 

هروا، نصرب    ةتصرفیه و تهوير   هرای  سیسرتم نصرب   ،در بحث معیرار مهرم بهداشرت و نگهرداری    

و استبدام کارکنران   را داشتند  بیشترين اهمیت های کاریحرارتی و برودتی و عايق های سیستم
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 .هشتم قرار گرفت ۀرأی رد 22سلامت با کسب  ةبا گواهینام
 ورزشی یها مجموههمعیارهای ایمنی، کنترل و نظارت در اماکن و  بندیرتبه. 5جدول 

معیارهای ایمنی، کنترل و نظارت در اماکن و 
 ی ورزشیها مجموهه
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ی به اضطراری خرو  راهروهاو  ها دربوجود 
 تعداد مناسب و استاندارد

1 1 1 3 26 29 93/97  1 1 

و با دوام  منياوجود و استفاده از مواد و مصالح 
 یدسترسی مبتلف رهایمسو  ها قسمتدر 

1 1 1 5 24 29 55/96  2 5/2  

يی، روشنا ستمیسو استاندارد بودن  منيا
 ی برقزهايپرو  دهایکل، ها کاب 

1 1 1 3 25 29 55/96  3 5/2  

ی و کشلوله ستمیسو استاندارد بودن  منيا
 ی مجموعهگازکش

1 1 1 7 22 29 17/95  4 4 

ی خارجی و داخلی دسترسی رهایمسوجود 
ی دوسطحی و برآمدگاستاندارد و بدون چاله، 
 بودن

1 1 1 5 23 29 43/94  5 5 

 منيای مناسب و پهنايی با ارتفاع و ها پلهوجود 
 در مجموعه

1 1 1 7 21 29 79/93  6 5/6  

ی عبور و مرور رهایمسنبود موانع در راهروها و 
 ها سالنو  ها اتاقبه داخ   ها دربدر باز شدن 

1 1 2 1 25 29 79/93  7 5/6  

و  قيحری اطفا رینظی، منيای ها ستمیسوجود 
 ی مجموعهدیکلی مهم و ها قسمتخطر در  ريآ 

1 1 1 7 21 29 41/92  3 5/3  

ی و موتور نگیپارکبه  رشيپذمناسب  ديد
 یرموتوریغ

1 1 1 3 21 29 41/92  9 5/3  

ی مناسب و نصب حفاظ و بندبیش تيرعا
ی دسترسی رهایمسو بلوک در کنار   يرگارد

 ادهیپ

1 1 1 9 19 29 13/91  11 5/11  

ۀ انتظامات در ژيوو  دهيدوجود کادر آموزش
 مجموعه به تعداد مناسب

1 1 1 7 21 29 13/91  11 5/11  

در  کیترافی کنترل ها ستمیس، ریگوجود سرعت
 یخارجی و داخلی دسترسی رهایمس

1 1 1 7 19 29 97/33  12 12 

مداربسته در مجموعه و  نیدورب ستمیسوجود 
 نقاط حساس و پرخطر آن

1 1 4 7 17 29 91/36  13 13 

منظور کنترل و ی بهمرکزکنترل  ستمیسوجود 
 مبتلف مجموعه زاتیتجهنظارت بر 

1 1 3 5 19 29 21/36  14 14 

ی در کيزیفی بازرسی کنترل و ها ستگاهياوجود 
 ی مجموعهورود

1 1 5 4 13 29 52/35  15 15 

 

سازی مسیرهای دسترسی ايمن و استاندارد و معیار ايمنی شام : ساخت و مناسب ةبهترين رتب

         .بود بندی مناسبو شیب و نصب گاردري  خرو  اضطراری های دربیرها و مس
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یورزش یها مجموههپارکینگ اماکن و  رراییمعیارهای . 0جدول   

ی ها مجموههمعیارهای ررایی پارکینگ اماکن و 

 یورزش
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ی برا منيای مناسب و استاندارد و فضاوجود 

 نامراجعبا توجه به تعداد  نگیپارک
1 1 1 4 25 29 24/97  1 1 

به  نگیپارکی آسان از دسترس تیقابل

 ی مبتلف مجموعه در کمترين زمانها قسمت
1 1 1 7 22 29 17/95  2 2 

ی ها آبی مناسب برای دفع زهکش ستمیسوجود 

 نگیپارکی در سطح
1 1 1 6 22 29 43/94  3 3 

ی استقرار آمبولان ، برامناسب  گاهيجا

 مایسو صدا و   یپلی، نشانی آتش ها نیماش
1 1 1 11 19 29 11/93  4 5 

 طیمحو مناسب در  منيايی روشناوجود 

 نگیپارک
1 1 1 7 21 29 11/93  5 5 

 طیمححد  و مرز  نییتعی و کشوجود جدول

 نگیپارک
1 1 1 3 21 29 11/93  6 5 

ی محافظت برا منيامناسب و  انبهيساوجود 

 و باد دیخورشوساي  نقلیه از باران، نور 
1 1 1 3 23 29 72/97  7 7 

ی پارک برا منيامناسب و  نگیپارکوجود 

 کلتیموتورسدوچرخه و 
1 1 1 11 17 29 97/33  3 5/3  

ی خروجی و ورودکنترل در  ستمیسوجود 

 نگیپارک
1 1 2 5 21 29 97/33  9 5/3  

 

ترتیب ترين استانداردها بهپراهمیت ۀدر مورد معیار طراحی پارکینگ نظرات مديران دربار

بینی فضای مناسب برای احتمالی در ساخت پارکینگ، پیشن اشام : توجه به تعداد مراجع

 و اجرای زهکشی مناسب بود. ها رسانهامداد و  های ماشین
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 معلولانبرای جانبازان و  ورزشی فضاهای رراییمعیارهای  بندیرتبه .5جدول 

در  معیارهای ررایی برای جانبازان و معلولان
 یورزشی ها مجموههاماکن و  
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ی برا منيای مناسب و دسترسی رهایمسوجود 
 بیشی و ناهموار)نبود  معلولانجانبازان و 

 مناسب(

1 3 1 1 24 29 66/39 1 1 

ی افراد براو مناطق استراحت  ها یصندلوجود 
 ها یلچريومعلول و 

1 2 2 6 13 29 21/36 2 5/2  

ی استفادۀ برای ورزشی ها سالنمناسب بودن 
 افراد معلول

4 1 1 4 21 29 21/36 3 5/2  

و استاندارد پارک در  ژهيوی ها گاهيجاوجود 
 ی استفادۀ افراد معلولبرا نگیپارک

3 1 1 6 19 29 52/35 4 5 

ی افراد معلول برای تماشاچۀ ژيوی ها گاهيجاوجود 
 مناسب ديدبا پهنا و 

3 2 1 3 21 29 52/35 5 5 

ی تردد برای و استاندارد چرخشی ها دربوجود 
 یلچريوافراد معلول و 

3 1 1 7 13 29 52/35 6 5 

ی، رختکن، کمدها و بهداشتی ها  يسرووجود 
ی ها تیجنسۀ افراد معلول با ژيو زاتیتجه

 متفاوت

3 1 2 4 19 29 14/34 7 7 

ی و هشدار رانندگيی و راهنمای تابلوهاوجود 
 یبصربا اختلافات  معلولانی برای لمسدهندۀ 

2 3 1 5 13 29 45/33 3 3 

ۀ ژيوی کنترل درجه حرارت ها ستمیسوجود 
 معلولانی ها سالن

3 2 3 5 16 29 11/31 9 9 

 

استانداردها شام : ساخت مسریرهای   ترينمهمافراد معلول  ها برایمکانسازی در مورد مناسب

و لمسی بررای   ۀدسترسی مناسب برای افراد ناتوان جسمی و ذهنی، نصب تابلوهای هشداردهند

 .بود معلولاناستراحت برای  ۀويژ های مکانو  ها صندلیو نصب  ها آن
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یورزش یها مجموههدهی اماکن و عع رسانی و سرویهمعیارهای ار .4جدول   

دهی اماکن ارعع رسانی و سرویهمعیارهای 

 یورزشی ها مجموههو 
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به زبان  غاتیتبلی اعلانات و تابلوهاوجود 

ی دسترسی رهایمسی در فارسی و سیانگل

 یخارجی و داخل

2 1 1 5 21 29 66/59 1 1 

یت مطابق با بلوجود مرکز فروش و کنترل 

 ورزشگاه تیّظرف
2 1 5 2 21 29 21/36 2 2 

 3 3 33/34 29 19 4 3 1 3 یورزشی ها فروشگاهوجود بوفه، رستوران و 

ی و انضباطو مقررات  نیقوانی تابلوهاوجود 

ی مبتلف در داخ  و ها زبانی به بهداشت

 خار  از مجموعه

3 1 1 6 13 29 14/34 4 5/4  

ی استاندارد رانندگيی و راهنمای تابلوهاوجود 

 یخارجی و داخلی دسترسی رهایمسدر 
2 2 1 7 17 29 14/34 5 5/4  

و   يوساو عودت   يتحووجود انبار، اتاق 

 لوازم افراد به تعداد و اندازۀ مناسب
1 2 3 3 19 23 45/33 6 6 

ی گزارش و وياستودوجود مرکز رسانه، 

ۀ خبرنگاران و مصاحبة ژيو لاتیتسه

 یمطبوعات

3 1 3 7 16 29 76/32 7 7 

 گريدی، تلفنبانه و نترنتيا تيساوجود 

 یعمومی رسانی اطّلاع ها ستمیس
2 3 2 3 14 29 11/31 3 3 

 

ترتیرب شرام : نصرب تابلوهرای راهنمرا بره فارسری و        رين موارد در بحث اطلاع رسانی بره تمهم

انگلیسی در مسیرهای دسترسی، نصب تابلوهای قروانین و مقرررات مجموعره ورزشری و نصرب      

 تردد و مسیرهای دسترسی داخلی و خارجی.پر های مکانتابلوهای راهنمايی و رانندگی در 

گیریبحثونتیجه
سازی اماکن و فضراهای ورزشری از ديردگاه    استانداردهای مناسب بندیهدف از اين تحقیق رتبه

 است تا با( CSM) رضايت مشتری سنجشبا استفاده از تکنیک  اماکن مديران و سرپرستان اين

 بهبرود سراخت و سرازهای آتری امراکن و فضراهای ورزشری        کار مناسب گامی در جهتراه ارالة

و از نظرر   کراربردی  تحقیقرات پژوهش حاضر از نوع ، شدهف تعیینه به اهداتوجبا  .برداشته شود

اجررا شرده اسرت.      میردانی است که بره روش   تحلیلی-توصیفی تحقیق های داده آورینوع جمع

الیرت مرديران و   فعصرورت حضروری در محر     پرسشرنامه بره   اطلاعات مورد نیاز با اسرتفاده از 
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-نررم لاعرات از  اطو تحلی   برای تجزيه شد. آوریورزشی جمع های مجموعهسرپرستان اماکن و 
و وضعیت اماکن ورزشی در مرورد   شدآماری استفاده  های آزمونو  SPSS ،EXCELآماری  افزار

در قسرمت دوم پرسشرنامه، نظررات و     .هر يک از معیارها بررسی و مشرب  شرد   نبودوجود يا 

 از هرر يرک  ت و ارزش سرؤالات  پرستان اماکن ورزشری در مرورد اهمیر   مديران و سر های ديدگاه

رضرايت   سرنجش تکنیرک   با اسرتفاده از  شد. سپ  اين نظرات گردآوری )استانداردها( معیارها

ت مسراوی تبعیر   ضررايب از میانگین برا   وبندی است تيکه تکنیکی برای اولو-( CSM) مشتری

ارالره شرد.   بنردی  رتبره از نظر اهمیت، هر معیار  گذاری و برایصورت درصدی ارزشبه -کند می

و سازمان را در  استثر برای کنترل عملکرد کلی سازمان ؤم یرضايت مشتريان ابزار گیریاندازه

 گیرری انردازه  هرای  گرام . دهرد  یمر ياری  ها آنو تلاش برای برطرف کردن  شيها ضعفتشبی  

(CSM در تحقیق حاضر شام ) :موارد زير بودند 

 ؛در مورد استانداردهامديران  و توضیح مبتصر به آموزش -

 ؛در مورد اهمیت هر يک از استانداردها ات مديراننظر ةپرسشنامتوزيع   -

 نظرات؛ آوریجمع -

 ؛نظرات مديران تحلی  -

 ؛انجام اصلاحات لازم  -

 ؛هر استاندارد اهمیتتعیین  -

 ؛بندی امتیازاتدهی و جمعامتیاز -

 ؛مديرهر   CSMةمحاسب -

 ؛سازینرمال -

 ؛مديرانک    CSMةمحاسب -

 .تر راحتدرصدی برای سهولت درک و فهم  های رتبهبه  CSM های نمرهتبدي   -

صرورت  بره از ديدگاه مديران و سرپرسرتان امراکن    معیارهااهمیت  ،محقق های يافتهبا توجه به  

 :  درصدی محاسبه و رتبه بندی شد

ورد بندی نظرات مديران در منتايج بررسی و رتبه :اهمیت %21/39يابی معیار همجواری و مکان

يرابی برا اسرتفاده از تکنیرک سرنجش رضرايت       جواری و مکران معیار همتک تک استانداردهای 

استانداردهای نزديکی مجموعه به پارکینگ مناسب، فضای سبز و هتر    دهد میمشتريان نشان 

 های رتبهاستانداردها به ترتیب اهمیت در  سايراول تا سوم را کسب کرده و  های رتبهو رستوران 

  .اند گرفتهبعدی قرار 

معیارهرای دسترسری )در دسرترس برودن(      بندیرتبه: %73/39سازی( )مناسب دسترسیمعیار 



  985  سازی اماکن ورزشی  ......... بندی استانداردهای مناسب رتبه

 
 

روهرای دسترسری   مشکلات ترافیکی، وجود مسریرها و پیراده   نشان دادورزشی  فضاهایاماکن و 

  .اند داشتهمناسب  بیشترين اهمیت را از ديدگاه مديران 

از  ها اهمیتشناختی بیشترين زيبايی یدر مورد معیارها :%29/91زيبايی شناختی و فضای سبز 

ديدگاه مديران شام  اسرتانداردهای همراهنگی محریط داخلری و بیرونری، اسرتفاده از طراحری        

 مسیرها و محیط پیرامونی زيبا و نماکاری بودند.  

تصفیه  های سیستمدر بحث معیار مهم بهداشت و نگهداری نصب  :%34/93 بهداشت و نگهداری

را   بیشرترين اهمیرت  مناسب  های کاریحرارتی و برودتی و عايق های یستمسهوا، نصب  ةو تهوي

هشتم قرار  ۀرأی بسیار مهم در رد 22سلامت با کسب  داشتند و استبدام کارکنان با گواهینامة

   گرفت.

سرازی  معیرار ايمنری شرام : سراخت و مناسرب      ةبهترين رتبر  :%13/92ايمنی، کنترل و نظارت 

نصرب گاردرير  و    ،خرو  اضرطراری  های دربمسیرها و  ،استانداردمسیرهای دسترسی ايمن و 

  بندی مناسب بود.شیب

پراهمیرت تررين    ۀدر معیار طراحی پارکینگ نظرات مرديران دربرار   :%37/92احی پارکینگ طر

بینری فضرای مناسرب بررای     ن احتمالی، پیشاترتیب شام : توجه به تعداد مراجعاستانداردها به

و  جانبرازان ای احری برر  طرمعیرار   و اجررای زهکشری مناسرب برود.     ها رسانهامداد و  های ماشین

 دست آمد.هب %55/75 معلولان

که در ساخت و ساز اماکن و فضاهای ورزشی توجره بره    گفت توان میبا توجه به نظرات مديران 

 هرای  سرروي  رعايت استانداردهای بهداشت و نگهداری اماکن ورزشی نظیر طراحری و سراخت   

. طراحی پارکینگ قرار دارداولويت اول  دربهداشتی و استفاده از کادر و تجهیزات نظافت و غیره 

 .اسرت مهرم   هرای  اولويرت از  هکننرد با جمعیرت اسرتفاده   و متناسب در دسترس ،مناسب، ايمن

ورود و خرو ،  های دربنظارتی،  های سیستمهمچنین در نظر گرفتن استانداردهای ايمنی نظیر 

انتبرابی مرديران بروده اسرت.      هرای  اولويرت اولیره و ... از   های کمکحريق،  یاطفا ایه سیستم

-شناختی و زيباسازی، پیشهمچنین طراحی و ساخت فضاهای سبز و توجه به بعد مهم زيبايی
سرازی مسریرهای   سرازی بررای افرراد معلرول و نراتوان نظیرر مناسرب       بینی احتیاجات و مناسب

اطلاع رسانی و سراخت امراکن ورزشری در همجرواری و      های سیستمدسترسی و توجه به نصب 

مرديران و  مرورد نظرر    هرای  اولويرت و فضاهای شهری از ديگر  ها سازههمسايگی مناسب با ديگر 

 سرپرستان اماکن بودند.
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کارهاراهوپیشنهادها
ترين استانداردها شام : ساخت مسیرهای دسترسی مهمافراد معلول  ۀسازی ويژدر مورد مناسب

و  هرا  آندهنده و لمسری بررای   جسمی و ذهنی، نصب تابلوهای هشردار مناسب برای افراد ناتوان 

ترين موارد در بحرث اطرلاع   . مهماست معلولاناستراحت برای  ۀويژ های مکانو  ها صندلینصب 

و انگلیسری در مسریرهای دسترسری،     ترتیب شام : نصب تابلوهای راهنما بره فارسری  رسانی به

ورزشری و نصرب تابلوهرای راهنمرايی و راننردگی در       ةنصب تابلوهای قوانین و مقررات مجموعر 

  .است پر تردد و مسیرهای دسترسی داخلی و خارجی های مکان

از ديردگاه   ها آنبندی معیارها در اين تحقیق و مشب  کردن اهمیت هر يک از با توجه به رتبه

بنردی ايرن تحقیرق برا نترايج      نتايج و اهداف رتبه ،سرپرستان اماکن و فضاهای ورزش مديران و

تحقیقات خیابانچیان و همکاران، مشرف جوادی و فاض  نیا شباهت و ارتباط مفهومی دارد و برا  

 هرا  اولويت توان می ها يافتهبا استفاده از اين  همبوانی دارد. در شعب بانک نتايج تحقیق کاظمی

 امراکن  سرازی رعايت استانداردهای مناسب ويژهبه، را در ساخت و ساز اماکن ورزشی رعايت کرد

توجه به موارد و استانداردهای بهداشرتی   ،نظیر ايجاد دسترسی مناسب معلولانبرای جانبازان و 

هرا و  مناسب و استاندارد بهداشتی و اسرتفاده از کفپروش   های سروي تهويه،  های سیستمنظیر 

توجره   ،به تعداد کاربران هبینی فضای مناسب پارکینگ با توجپیش ،مناسب در سطوح های رنگ

حريرق و   اطفرای  هرای  سیسرتم و راهروهرای خررو  اضرطراری و     هرا  درببه موارد ايمنی نظیر 

و تجهیزات  ها سیستمنصب  ،سازی و طراحی فضای سبز، توجه به بعد زيبامداربسته های دوربین

   .ها آناطلاع رسانی در اماکن ورزشی و مسیرهای دسترسی به 

-از طريق رتبه توان میبندی صورت رتبهبه معیارها تعیین ارزش و اهمیت کلیة زپ  ا ،در پايان
ايرن   ةمقايسر  ازمديران ورزش پی برد و از ديدگاه  ها آنت به اهمی CSM کارها با روشبندی راه

سراخت و سراز امراکن و فضراهای      ةو کشورهای برتر در زمین المللینظرات با استانداردهای بین

   .استفاده کردکار در ارالة راهورزشی 
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