
Arch
ive

 of
 SID

سال نوزدهم- شماره 1 )پیاپي 53( بهار 1390

88
/4

/7
ت: 

یاف
در

خ 
ری

تا
88

/1
2/

9 :
ب

وی
ص

خ ت
ری

تا

39

سال نوزدهم- شماره 1 )پیاپي 53( بهار 1390

تحقق رضایت مش��تری در س��ازمان های خدماتی، به ویژه دانشگاه ها، در گرو بررسی کیفیت خدمات رسانی در 
حوزه های مختلف به مش��تریان اس��ت. تحقیق حاضر با هدف دستیابی به روشی برای ارزیابی کیفیت خدمات 
در ادارات تربیت بدنی دانش��گاه ها با استفاده از روش شبکه های عصبی مصنوعی، به صورت مطالعة موردی در 
دانشگاه یزد انجام گرفت. بر این اساس، از بین کل دانشجویان دانشگاه یزد، 142 نفر انتخاب شدند و پرسشنامة 
استاندارد شده بین آنها توزیع شد. ابزار پیمایش تحقیق بر اساس سه مفهوم ادراکات و انتظارات استفاده کنندگان 
از خدمات و اهمیت هر یک از مؤلفه های کیفیت خدمات طراحی ش��د. مبنای پیمایش نظر دانش��جویان بود. 
پس از بررس��ی روایی صوری و س��اختاری و پایایی ابعاد پرسشنامه با استفاده از نظر خبرگان، تحلیل عاملی و 
آلفای کرونباخ، مطالعة جامعی بین شیوه های کیفیت خدمات مورد نظر در جامعة تحقیق به انجام رسید. نتایج 
تحقیق نش��ان می دهند ش��بکه های عصبی مصنوعی توانایی بالایی در پیش بینی رضایت دانشجویان از امکانات 
ورزشی دانشگاه دارند. همچنین، مطالعة حاضر با به کارگیری الگوهای مختلف سنجش کیفیت خدمات، نشان 
داد ش��بکة عصبی با به کارگیری از الگوی س��روکوآل وزنی در ورود، بهتر س��طح رضایت مندی دانشجویان از 

خدمات ورزشی را پیش بینی می کند.

واژگان کليدي: ادارة تربيت بدنی، شبکه های عصبی مصنوعی، کيفيت خدمات

کارایی رویکرد شبکه های عصبی مصنوعی در 
ارزیابی کیفیت خدمات در ادارات تربیت بدنی 

دانشگاه ها: مطالعة موردی دانشگاه یزد

* E. mail: mtdemne@gmail.com

 دکتر داریوش دموری؛ استادیار دانشکدة اقتصاد، مدیریت و حسابداری، دانشگاه یزد
  دکتر حبيب زارع احمدآبادی؛ استادیار دانشکدة اقتصاد، مدیریت و حسابداری، دانشگاه یزد

   محسن طاهری دمنه؛ دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی، دانشگاه یزد*
    حسين منصوری؛ کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه یزد

چكيده:

مقدمه
ورزش در آیی��ن و فرهن��گ م��ا و در جه��ان و 
جامعة امروز، میدانی برای فضیلت یافتن استعدادها و 

قابلیت های نهفتة انسانی و تربیت اخلاقی و اجتماعی 
جوانان اس��ت. ارتق��ای ارزش های ورزش��ی در بین 
دانشجویان به معنی تشویق روح دوستی، برادری در 
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كارايی رويکرد شبکه های عصبی مصنوعی در ارزيابی كیفیت خدمات در ادارات تربیت بدنی دانشگاه ها: مطالعة موردی دانشگاه يزد

بازی عادلانه، رفتار جمعی و تعاون، مسئولیت پذیری، 
و مس��ئولیت خواهی در بی��ن کس��انی اس��ت که در 
آینده ای نزدیک مسئولیت های مهم و مواضع کلیدی 
در سیاس��ت، اقتصاد، فرهن��گ، و صنعت را برعهده 
خواهند گرفت. این امری بدیهی است که سازندگی 
آیندة کش��ور به دست جوانان سالم، شاداب، بانشاط، 
و کارآمد بالندگی و پویندگی بیشتری خواهد داشت 
)1(. به همین جهت، متخصصان رش��تة تربیت بدنی و 
عل��وم ورزش��ی فعالیت ه��ای حرکتی و ورزش��ی را 
برنام��ه ای عمل��ی  و مس��تمر می دانند که لازم اس��ت 
اج��رای آن به صورت آموزش��ی از دورة دبس��تان تا 
پایان دانش��گاه و حتی تا پایان عمر به صورت مستمر 

ادامه یابد. 
اجرای این برنامه ها، به خصوص در دانش��گاه ها، 
ب��ه عوامل مختلفی از جمله آم��وزش صحیح، وجود 
نیروی انسانی متخصص و کارآمد، وجود امكانات و 
اماکن و تأسیس��ات ورزشی مطلوب، و بودجة کافی 
بس��تگی دارد )6(. وج��ود امكان��ات مطلوب، باعث 
جذب دانش��جویان به س��الن های ورزشی می شود و 
رضای��ت آنها که مش��تریان اصلی دانش��گاه اند را به 
دنبال خواهد داش��ت. بدین لح��اظ، توجه به کیفیت 
خدمات رس��انی در ادارات تربیت بدنی دانشگاه های 
کش��ور ضروری ب��ه نظر می رس��د. ل��ذا، اولین گام 
ضروری در برنامه ریزی برای ارتقای س��طح کیفیت 
خدمات، سنجش کیفیت خدمات رسانی و تعیین نقاط 
قوت و ضعف سیستم خدمت رسانی است. لذا، هدف 
مطالعة حاضر عبارت اس��ت از استفاده از شبكه های 
عصبی مصنوعی که روش��ی توان مند در الگوسازی 
روابط غیرخطی، برای ارزیابی کیفیت خدمات ادارة 

تربیت بدنی دانشگاه یزد است. 

وجود رواب��ط غیرخطی در تصمی��م فرد دربارة 
ارزیابی کیفیت، تنوع خدمات رسانی در تربیت بدنی 
دانش��گاه ها، و ل��زوم پیش بینی رضایت مش��تریان در 
صورت اس��تفاده از س��طح معینی از کیفیت خدمات 
انگی��زة پژوهش حاض��ر در به کارگیری ش��بكه های 
عصبی مصنوعی در ارزیابی کیفیت خدمات ورزشی 

دانشگاه بوده است.

چارچوب نظری تحقيق

اهمیت	ورزش	و	تربیت	بدنی
ام��روزه، توجه به کیفیت زندگی و س��لامت در 
حد بی س��ابقه ای افزایش یافته و ت��لاش برای ارتقای 
س��لامت و پیش��گیری از امراض از اولویت های ملی 
است. نه تنها مجامع علمی و طبی، بلكه عامة مردم به 
طور روزافزونی از اثر عمیق شیوة زندگی بر سلامت 
جس��می و روح��ی و کیفیت زندگی آگاه ش��ده اند 
)9(. بی شک س��لامت جامعه به میزان گرایش مردم 
به فعالیت های سالم ورزش��ی و تحرک جسمی آنها 
وابس��ته اس��ت، و به یقین تربیت بدنی و ورزش یكی 
از س��الم ترین و مفیدترین فعالیت هایی است که افراد 
جامعه می توانند در اوقات فراغت به آن روی آورند 

 .)8(
از آنج��ا ک��ه ورزش با ارتقای س��لامت افراد 
جامع��ه افزایش امی��د به زندگی را ب��ه دنبال دارد، 
یكی از زیرشاخص های توس��عة انسانی در جوامع 
قلم��داد می ش��ود. همچنین، با افزایش س��لامت و 
نش��اط در جامعه هزینه ه��ای درمانی و بهداش��تی 
کاه��ش می یابند و به��ره وری نی��روی کار جامعه 
ب��الا می رود و از ای��ن راه به توس��عة همه جانبه آن 
جامعه کمک می  ش��ود )4(. ورزش و فعالیت بدنی 
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دكتر داريوش دموری، دكتر حبیب زارع احمدآبادی، محسن طاهری دمنه، حسین منصوری

نمودی اجتماعی است که باید همگام با تغییرات و 
تحولات تدریجی توس��عه یابد. یک جنبة مهم در 
ارتقای سطح کمّی و کیفی عملكردهای ورزشی، 
وجود امكانات و زیرساخت های ورزشی مناسب و 

توسعه یافته است )5(. 
از طرف دیگر، نگاهی به س��اختار دانشگاه های 
بزرگ و معتبر در س��طح جهان نش��ان می دهد وجود 
تأسیس��ات و امكانات ورزشی در آنها اهمیت بالایی 
دارد. س��اختن اماکن ورزش��ی بودج��ة قابل توجهی 
می طلبد. بنابراین، اگر در دانشگاه ها به این امر توجه 
می ش��ود، باید علت را در فلسفة وجودی تربیت بدنی 
جس��تجو ک��رد. تردیدی نیس��ت که ب��دون توجه به 
تربیت جس��مانی، تعلیم و تربیت ناقص خواهد ماند. 
مطالعة امكان��ات و فعالیت های موجود در برنامه های 
آموزشی دانشگاه ها مبین میزان توجه و اهمیتی است 
که نظام آموزش عالی بر توسعة قابلیت های جسمانی 

و حرکتی دانشجویان قائل است )2(. 
بی ش��ک، ش��كوفایی روحیة علمی، آموزشی، 
و پژوهش��ی هنگامی میس��ر اس��ت که ب��ر زمینه های 
مساعدی از سلامت جسمی و روحی، رشد، نشاط، و 
تحرک فرهنگی و تربیتی استوار باشد. رشد و پویایی 
نهفته در تلاش ه��ای فرهنگی- ورزش��ی مؤلفه های 

اصلی تربیت جسمی و روحی آدمی است )7(. 
اس��تفادة مطلوب از تمامی امكانات و تسهیلات 
ورزشی، دس��تیابی به برنامه های حرکتی و ورزشی 
متناس��ب با قابلیت ها و علایق دانش��جویان، و بهبود 
ش��یوه های تدری��س و ارزش��یابی نه تنه��ا موجبات 
رضایت مندی دانش��جویان را فراهم می سازند، بلكه 
زمینه را برای تحقق اهداف پرورش��ی و آموزش��ی 

مهیا می نمایند. 

پیشینة	تحقیق
در پژوهش��ی دربارة نظام ورزشی دانشگاهی در 
کش��ور پرتقال، نتای��ج حاکی از آن ب��ود که از نظر 
دانش��جویان، ورزش جزء مهم زندگی و مكمل سایر 
امور زندگی اجتماعی و فرهنگی جامعه است )18(. 

امروزه، محققان و صاحب نظران مدیریت ورزش 
به رضایت ورزشكاران در سازمان های ورزشی توجه 
خاص��ی دارند، اما مطالعات اندک��ی در این زمینه در 

مدیریت ورزش دنبال شده اند )20(. 
پژوهشی به مقایسة رضایت مشتریان باشگاه های 
بدنس��ازی دولتی و خصوصی کشور یونان پرداخت. 
یافته های این تحقیق نش��ان می دهد تفاوت معناداری 
از نظر تس��هیلات، کارکنان، و وضعیت بهداشتی بین 
باشگاه های دولتی و خصوصی وجود دارد و مشتریان 
باشگاه های دولتی رضایت کمتری نسبت به مشتریان 

باشگاه های خصوصی دارند )10(. 
در تحقیقی به منظور بررس��ی رابط��ة برنامه های 
ورزش��ی با ادراکات مش��تریان از کیفیت خدمات و 
رضایت مشتریان در مراکز ورزشی عمومی و مراکز 
تفریحی نشان داد ارتقای برنامه های ورزشی به بهبود 
سطح ادراکات مش��تریان و نیز افزایش رضایت آنان 

از برنامه های ورزشی می انجامد )16(. 
در بررس��ی اهداف و اس��تانداردهای کیفیت در 
خدمات ورزش��ی آش��كار شد که بررس��ی کیفیت 
خدمات ورزش��ی از س��ه دیدگاه دنبال می ش��ود: 1. 
اه��داف کیفی��ت، 2. اس��تانداردهای کیفی��ت، و 3. 

ارزیابان کیفیت )12(. 
همچنی��ن، نتایج تحقیق دیگری نش��ان می دهد 
ادراکات ورزش��كاران از تس��هیلات ورزشی یكی 
از عوام��ل مؤثر ب��ر رضایت آنهاس��ت، به طوری که 
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افزایش کیفیت خدمات ورزش��ی به بهبود و ارتقای 
رضای��ت ورزش��كاران از کیفیت عرض��ة خدمات 

می انجامد )14(. 
در بررس��ی و ارزیاب��ی اث��ر تس��هیلات فیزیكی 
ورزش بر رضایت مش��تریان آش��كار شد رگرسیون 
چندگان��ه این توانایی را داراس��ت که با اس��تفاده از 
متغیره��ای مربوط به تس��هیلات ورزش��ی، رضایت 
مش��تریان را توضی��ح دهد. همچنین، نتایج به دس��ت 
آمده از رگرسیون نش��ان می دهد ادراکات کارکنان 
از کیفیت خدمات و تسهیلات فیزیكی ورزش، نقش 
بس��زایی بر رضای��ت مش��تریان دارد. در این تحقیق 
پیشنهاد شده اس��ت مدیران هم به تسهیلات فیزیكی 
ورزش و ه��م به اهداف کیفیتی جهت بهبود س��طح 

رضایت مشتریان توجه کنند )15(. 
بررس��ی رابط��ة بین کیفیت خدم��ات و رضایت 
مش��تریان در مراکز و مؤسسات ورزشی استرالیا نشان 
داد کیفیت خدمات ورزش��ی رضایت مشتریان را در 

مراکز ورزشی به دنبال دارد )23(. 
همچنین، اندازه گیری کیفیت خدمات ورزش��ی 
نش��ان دادن��د ارزیاب��ی کیفی��ت خدمات ورزش��ی 
س��اختاری چندبعدی دارد، به طوری که چنین به نظر 
می رس��د که ابع��اد کیفیت خدمات ورزش��ی ممكن 
است از کشوری به کشور دیگر و از بخشی به بخش 

ورزشی دیگر، متفاوت باشد )26(. 
در بررس��ی و ارزیابی خدمات مراکز ورزش��ی 
رشتة اسكی در یونان، برای سنجش کیفیت خدمات 
ورزشی این مراکز از الگوی سروکوآل استفاده شد. 
این تحقیق به منظور بهبود خدمات این مراکز ورزشی 

پیشنهاداتی کاربردی دربرداشت )21(. 
بررس��ی رابط��ة بین کیفیت خدم��ات و رضایت 

مشتریان در رخدادهای ورزشی نشان می دهد کیفیت 
خدمات ورزش��ی با رضایت مشتریان ارتباط معنادار 
و مثبتی دارد و رضایت مش��تریان وفاداری آنان را به 

دنبال دارد )27(. 
ب��ا آنكه مطالع��ات متع��ددی در زمینة ورزش و 
تربیت بدنی به منظور بررسی رضایت ورزشكاران از 
کیفیت خدمات ورزشی انجام شده است، اما تاکنون 
تحقیق جامعی که به بررسی کیفیت خدمات ورزشی 
و رضایت ورزشكاران با استفاده از روش های جدید 
از جمله رویكرد شبكه های عصبی مصنوعی بپردازد 

صورت نگرفته است.

کیفیت	خدمات	و	الگوهای	سنجش	آن
توصیف دقیق واژة کیفیت دش��وار و مبهم است. 
از دی��د نظ��ام کیف��ی 2000، به تمام��ی ویژگي هاي 
برطرف کنندة نیازهاي مش��تري کیفیت گویند. پس 
هر محصول��ي که ویژگي ه��اي تأمین کنندة نیازهاي 
مش��تریان را دارا باش��د محصول��ی با کیفیت اس��ت. 
تعریف و س��نجش کیفیت کالاه��ای دارای ماهیت 
فیزیكي مشكل نیست و مي توان با تعیین استانداردهاي 
کمّ��ي کیفیت آنها را تعیین و ارزیابي کرد. اما مطرح 
کردن کیفیت در بخش خدمات کاري بس دش��وار 
است و این دش��واري ناش��ي از ویژگي هایي خاص 

خدمات است )19(، از جمله )17(: 
خدم��ت فعالیتي ناملم��وس و غی��ر قابل رؤیت  1	 .

است. 
خدمت تفكیک ناپذیر اس��ت؛ بدی��ن معنا که از  2	 .

عرضه کنندة آن جداشدني نیست. 
خدمت تغییرپذیر است؛ یعني تحت استانداردهاي  3	 .
گسترده درنمي آید و حتي یک فرد در دو زمان 

كارايی رويکرد شبکه های عصبی مصنوعی در ارزيابی كیفیت خدمات در ادارات تربیت بدنی دانشگاه ها: مطالعة موردی دانشگاه يزد
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متفاوت خدمت خود را متفاوت عرضه می کند. 
خدمت فناپذیر اس��ت؛ یعني، ب��ه محض عرضه  4	 .
به مص��رف مي رس��د و امكان ذخی��رة آن براي 

مصارف بعدي وجود ندارد. 
هنگام دریافت خدمت، انتظار مش��تري این است 
که خدمات ارزشي را نیز دریافت کند. در این مقوله، 
ارزش پیوندي اس��ت بین آنچه مش��تریان به دس��ت 
مي آورند در مقابل آنچه مي دهند. بنابراین، در مقولة 
کیفیت خدمات مي توان این گونه اظهار داش��ت که 
خدمات باکیفیت آنهایي هس��تند که مشتري را قادر 
مي سازند احس��اس کند در معاملة انجام شده ارزشي 
را دریافت داشته است. بنابراین، در نظریه هاي جدید 
مدیریتي، کیفیت متناسب با نیازهاي مشتري تعریف 
مي ش��ود و مش��تري در هدایت فعالیت هاي س��ازمان 

نقش محوری دارد )22(.
بنابراین، مبناي تعریف کیفیت خدمت، انتظار و 
ادراک مشتري از خدمت است. خدمت مورد انتظار 
همان خدم��ت مطلوب و ایده آل اس��ت ک��ه بیانگر 
س��طحي از خدمت است که مشتري امید دریافت آن 
را دارد و ادراکات مش��تري بیانگر تفس��یر مشتري از 

کیفیت خدماتي است که دریافت داشته است. 
مش��تري غالباً کیفیت خدمات را با مقایس��ة بین 
خدمت��ي ک��ه دریاف��ت ک��رده )ادراکات مش��تري( 
و خدمت��ي ک��ه انتظ��ار داش��ته )انتظارات مش��تري( 
کیفی��ت  ارتق��ای  از  ه��دف  مي کن��د.  ارزیاب��ي 
خدم��ات به صفر رس��اندن ش��كاف می��ان انتظارات 
 و ادراکات مش��تري اس��ت. الگوی تحلیل ش��كاف
 یكي از الگوهایي است که با بررسي میزان شكاف بین 
انتظار و ادراک مشتري، سعي در سنجش میزان کیفیت 
 خدمات دارد. این الگو همچنین، به الگوی سروکوآل

 نیز معروف است )11(. 
با وجود اعتبار و پایایی بالای ابزار س��روکوآل، 
محققان معتقدند در موارد کاربردی لازم اس��ت آن 
را به نحوی تعدیل شده به کار برد. سودمندی الگوی 
سروکوآل در محیط های تجاری تأیید شده است، اما 
ب��رای به کارگیری آن در محیط غیرانتفاعی همچون 
ادارات تربیت بدنی باید اصلاح، تعدیل، و بومی سازی 
شود. لذا، در پژوهش حاضر با مروری جامع بر متون 
تحقیق و استخراج مؤلفه های مؤثر بر کیفیت خدمات 
در سازمان های ورزشی و پس از به کارگیری نظرات 
خبرگان و روش های آماری، پرسشنامه ای استاندارد 
برای سنجش کیفیت خدمات در ادارات تربیت بدنی 

دانشگاه ها به دست آمد.

)ANN(	مصنوعی	عصبی	های	شبکه
شبكة عصبی مصنوعی یا به اختصار شبكة عصبی 
 )شكل 1( ابزار محاسباتی الهام گرفته از مغز انسان است.
 الهام از مغز انسان، ش��بكه های عصبی مصنوعی را 
تبدیل به مجموعه ای از روش های س��اده و در عین 
حال قدرت مند محاسباتی کرده است. ویژگی هایی 
همچون قدرت یادگی��ری و انطباق، قدرت تعمیم، 
پ��ردازش زمین��ه ای اطلاع��ات، تحم��ل خط��ا، و 
یكنواخت��ی تحلی��ل و طراحی )3( باعث می ش��وند 
شبكه های عصبی توان پردازش بالایی داشته باشند 
و ق��ادر به انجام موفقیت آمی��ز اعمالی مانند تخمین 
تواب��ع پیچی��دة غیر خطی و تش��خیص و طبقه بندی 

الگوها باشند. 
س��اختار ش��بكة عصبی معمولاً ش��بكه یا گرافی 
چندلایه با ارتباطات ساده بین لایه هاست. در هر لایه 
یک یا چندین واحد محاس��باتی به ن��ام گره یا نرون 
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مصنوع��ی وجود دارد که در حقیقت الگویی س��اده 
از نرون های عصبی مغز انس��ان اس��ت. نقش نرون ها 
در ش��بكة عصبی پردازش اطلاعات اس��ت. این امر 
در ش��بكه های عصبی مصنوعی با پردازشگر ریاضی 
که همان تابع فعال س��ازی اس��ت انجام می شود. تابع 
فعال سازی یا تابع عملیاتی با توجه به مسئله ای که قرار 
است با شبكة عصبی حل شود از سوی طراح انتخاب 
می شود. شبكة عصبی مصنوعی در ساده ترین حالت 
لایه ای ورودی و لایه ای خروجی دارد. اما ش��بكه با 

لایه های پنهان توانایی های بیشتری دارد. 
می ت��وان ثابت کرد که ش��بكة عصبی پیش خور 
با لایه ای پنهان، تابع فعال س��ازی س��یگموئید در لایة 
پنه��ان، تابع فعال س��ازی خطی در لای��ة خروجی، و 
تع��داد نرون های کافی در لایة پنهان قادر اس��ت هر 
تابع��ی را با دقت دلخواه تقریب بزند. ش��بكه ش��بیه 
سیس��تم ورودی- خروجی عمل می کند و از ارزش 
نرون ه��ای  ارزش  محاس��بة  در  ورودی  نرون ه��ای 
خروجی اس��تفاده می کند. هر کدام از ارتباطات بین 
نرون ه��ا در لایه های مختلف وزن مخصوص به خود 
دارند. ش��بكه در حقیقت با تعدیل این اوزان در طی 
مرحلة آم��وزش، الگوی بین متغیره��ای خروجی و 

ورودی را یاد می گیرد. 
ب��ه طور کلی، ش��بكه های عصب��ی را می توان بر 
حس��ب روش ه��ای یادگیری ب��ه دو ن��وع یادگیری 
سرپرس��ت ب��دون  یادگی��ری  و  سرپرس��ت   ب��ا 
 تقسیم بندی کرد. در یادگیری با سرپرست یا با معلم، 
پاس��خ )خروجی( صحیح برای هر الگوی ورودی به 
شبكه داده می شود. وزن ها به گونه ای تعیین می شوند 
که ش��بكه جواب هایی نزدیک به جواب های صحیح 
شناخته ش��ده را ایجاد نماید. در جریان اصلاح مكرر 

وزن ه��ا ش��بكه آم��وزش می بیند. ب��ا تك��رار فرایند 
یادگیری، ش��بكه مقادیر صحیح وزن ها را شناس��ایی 
می کن��د و خط��ا را کاه��ش می ده��د. در مجموعة 
مش��خصی از ورودی ها خطا عبارت است از تفاضل 

بین مقدار واقعی و خروجی شبكه. 
در یادگیری بدون سرپرست یا بدون معلم، برای 
ه��ر الگ��وی ورودی موجود در مجموعة آموزش��ی 
نیازی به پاس��خ واقعی نیست. در این یادگیری شبكه 
س��اختار اساس��ی داده ها و همبس��تگی بین الگوهای 
موج��ود در داده ها را کش��ف و الگوها را در طبقاتی 

مناسب سازماندهی می کند. 
بر حسب ساختار نیز شبكه های عصبی مصنوعی 
 ب��ه دو ن��وع ش��بكة پیش خور، و ش��بكة بازگش��تی

 تقس��یم می ش��وند. در ش��بكه های پیش خ��ور حلقة 
بازخ��ورد وجود ندارد. ش��بكه های بازگش��تی حلقة 
بازخ��ورد دارند و نرون ها در هر لایه اطلاعات را هم 

از لایه های ماقبل و هم از لایه های بعدی می گیرند.
مفروض��ات زیر در ش��بكه های عصبی مصنوعی 

مهم اند )13(:
فرایند پردازش اطلاعات در واحدهای س��اده ای  1	 .
به نام ن��رون ص��ورت می گیرد. ای��ن نرون های 
مصنوعی یا به اختصار نرون، در حقیقت نمونه ای 

بسیار ساده از نرون های مغزند.
اطلاعات در مسیرهای ارتباطی بین نرون ها رد و  2	 .

بدل می شوند.
هر کدام از خطوط ارتباطی بین نرون ها وزن دارند. 3	 .

هر ن��رون از تابعی عملیات��ی )معمولاً غیرخطی(  4	 .
اس��تفاده می کند ت��ا با اعم��ال آن روی ورودی 
نرون )مجموع اطلاعات وزن دار شده(، خروجی 

مشخصی ایجاد کند. 
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ش��بكة عصبی با الگوی ارتباطی بین لایه های 
مختلف ش��بكه، تع��داد نرون ه��ا، تع��داد لایه ها، 
الگوریتم یادگیری و تابع عملیاتی نرون شناس��ایی 
و تعریف می ش��ود. اما قانونی کل��ی دربارة اندازة 
اس��تاندارد ای��ن مؤلفه ه��ا در هر ش��بكه و در هر 
کاربردی وجود ندارد. در بیش��تر موارد، روش��ی 
ابتكاری این اس��ت که شبكه های چندلایه با تعداد 
نرون های متفاوت در هر لایه درصدهای یادگیری 
متف��اوت و توابع فعال س��ازی گوناگونی آموزش 
می بینند. سپس، بهترین شبكه انتخاب می شود. در 
مرحلة یادگیری، ش��بكه با تعدیل وزن ها آموزش 
می بیند تا ق��ادر به پیش بینی ی��ا طبقه بندی صحیح 
برون داده��ای ه��دف بر اس��اس مجموع��ه ای از 

درون دادها باشد )25(. 

روش شناسی
در این پژوهش روش تحلیل��ي- ریاضي به کار 

رفته است. به منظور جمع آوری اطلاعات آمیزه اي از 
روش هاي تحقیق کتابخانه اي و میداني اس��تفاده شد. 
در ابتدا، روش کتابخانه اي ب��ه منظور مطالعة متون و 
بررسي س��ابقة تحقیق و آش��نایي با کیفیت خدمات 
ورزشی و ش��بكه های عصبی مصنوعی به کار رفت. 
در مرحلة بعد، با اس��تفاده از پرسشنامة طراحی شده، 
داده ها از جامعة آماری جمع آوری شدند. در نهایت، 
از الگ��وی ش��بكه های عصبی برای تجزی��ه و تحلیل 

داده های به دست آمده استفاده شد.

جامعه	و	نمونة	آماري	پژوهش
جامعة آماری تحقیق ش��امل تمامی دانش��جویان 
دانش��گاه یزد در شش ماهة دوم سال 1387 بود. طبق 
آمار موجود در زمان پژوهش، تعداد این دانشجویان 
7779 نف��ر ب��ود. ب��ا توجه ب��ه فرمول، حج��م نمونة 
دانش��جویان در س��طح خطاي 0/05 با دقت برآورد 
05% و انحراف معیار 0/307، 142 نفر به دست آمد 

شکل	1.	نمونه	ای	از	شبکة	عصبی
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)مق��دار این انحراف معیار بر اس��اس نمونة مقدماتي 
60 نف��ري از این دانش��جویان به دس��ت آم��د(. لذا، 
155 پرسشنامه بین دانش��جویان به روش نمونه گیری 
تصادفی توزیع ش��د که 146 پرسش��نامه )با بازگشت 

94%( جمع آوري گردید. 

ابزار	گردآوري	داده	ها	و	روایي	و	پایایي	آن
در ای��ن پژوهش برای اندازه گی��ری ادراکات و 
انتظارات دانشجویان دانشگاه یزد از کیفیت خدمات 
ورزش��ی، از پرسشنامة محقق س��اخته استفاده شد. در 
تهیه و طراحی این پرسش��نامه، نخس��ت متون نظری 
و پژوهش��ی مربوط بررس��ی ش��دند و بر این اساس، 
مؤلفه ه��ای کیفی��ت خدمات ورزش��ی شناس��ایی و 
اس��تخراج ش��دند. در نهایت، پرسش��نامة اولیه با 29 
س��ؤال تدوین گردید. پس از تنظیم پرسشنامة اولیه، 
نظر صاحب نظران، کارشناس��ان، و اس��اتید دانشگاه 
ک��ه در زمین��ة مدیریت کیفیت و مدیریت ورزش��ی 
متخصص بودند جمع آوری و بررس��ی شد. در نتیجة 
این بررسی ها، س��ؤالات پرسشنامه به 25 سؤال تقلیل 
یافت. این پرسشنامة 25 سؤالی برای بررسی مقدماتی 

در نمونه ای 60 نفری از دانشجویان اجرا شد. گذشته 
از اجرای مقدماتی، از این دانشجویان مصاحبه نیز به 
عمل آمد تا مش��كلات احتمالی پرسش��نامه مشخص 
گردد. بر اس��اس نتایج به دس��ت آم��ده تغییراتی در 
پرسشنامه اعمال ش��د تا شكل نهایی آن پس از تأیید 
متخصصان و کارشناسان خبره در زمینة موضوع برای 

اجرا آماده گردید. 
برای بررسی روایی س��ازة پرسشنامة ادراکات و 
انتظارات از کیفیت خدمات ورزش��ی دانش��گاه یزد، 
از دی��دگاه دانش��جویان، از تحلیل عامل��ی به روش 
مؤلفه ه��ای اصلی از طری��ق چرخ��ش واریماکس1 
اس��تفاده ش��د. نتیجة تحلیل عاملی ب��ه حذف برخی 
س��ؤالات نامناس��ب )5 س��ؤال( و در نتیجه استخراج 
چهار عام��ل اصلی انجامی��د. این عامل ه��ا به همراه 
مقادی��ر ویژه و مقداری از واریانس کل که هر عامل 
اندازه گیری می کند در جدول 1 آمده است. ساختار 
پرسش��نامة نهایی تحقیق مش��تمل بر چه��ار بعُد و 20 

سؤال است.
این عامل ها مجموعاً 68/784 درصد از واریانس 
کل را تبیین می کنند. با توجه به محتوای پرس��ش ها، 

جدول	1.	مقادیر	ویژه	و	درصد	واریانس	عامل	ها	در	پرسشنامة	کیفیت	خدمات	ورزشی

درصد واریانسمقدار ویژهعواملردیف
مقدار ویژه

فراوانی تجمعی
درصد واریانس

6/87219/8219/82اول1

6/52118/18438/004دوم2

6/10416/87854/882سوم3

5/20613/90268/784چهارم4

1. Varimax rotation
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چهار عامل اس��تخراج ش��ده ب��ا اس��تفاده از نظرات 
کارشناس��ان خبره با عناوین زیر نامگذاری شدند: 1. 
برنامه های ورزشی دانش��گاه، 2. تعامل بین مسئولان 
و دانش��جویان، 3. محیط فیزیكی برنامه های ورزشی 

دانشگاه، و 4. نتایج اجرای برنامه های ورزشی.
همچنین، به منظور س��نجش پایایي پرسشنامه 
از ضری��ب آلف��اي کرونباخ به کم��ک نرم افزار 
SPSS اس��تفاده ش��د. از آنجا که ضریب آلفاي 
محاسبه ش��ده در تمامي پرسش��نامه در چهار بعد 
مختلف کیفیت ورزشی 70 درصد و بالاتر است، 
لذا پایایی این پرسش��نامه قابل قبول اس��ت. نتایج 
حاصل از س��نجش میزان پایایي پرسش��نامه ها در 

جدول 2 آمده است. 

تجزیه و تحليل داده ها
پ��س از طراحی پرسش��نامه در غال��ب چهار بعد 
و 20 مؤلفه، پرسش��نامه ای با 41 س��ؤال تنظیم ش��د. 
20 س��ؤال انتظارات اس��تفاده کنندگان از خدمات را 
می سنجیدند. 20 سوال ادراکات استفاده کنندگان را 
س��نجیدند و یک سؤال دربارة سنجش رضایت کلی 

دانش��جویان از س��طح کیفیت خدمات ورزشی بود. 
طیف پنج تای��ی لیكرت از »کاملًا ب��ا این ایده موافق 
نیس��تم« تا »کاملًا با این ایده موافقم« برای س��نجش 
س��طح انتظارات و ادراکات دانش��جویان از هر یک 
از ویژگی ه��ای خدمات به کار رف��ت. همچنین، از 
دانش��جویان خواس��ته ش��د میزان اهمیت هر یک از 
مؤلفه ه��ا را نی��ز در طیفی پنج تای��ی رتبه بندی کنند. 
مؤلفه های مورد استفاده در مطالعة حاضر را در شكل 

3 مشاهده می کنید. 
اطلاعات حاصل از پرسشنامه ها داده های ورودی 
به الگوی ش��بكة عصبی بودند. ش��بكة مورد استفاده 
در این تحقیق را در ش��كل 2 مش��اهده می کنید. لایة 
ورودی نمایندة اطلاعات حاصل از پرسشنامه هاست 
و لای��ة خروجی ب��ا یک نرون نش��ان دهندة س��طح 
رضایت دانشجویان اس��ت. داده های هر پرسشنامه به 

صورت جداگانه به شبكه داده شد.
برای بهره گیری از اطلاعات حاصل از پرسشنامه 
در ارزیابی کیفیت خدمات ورزشی که با نمونه گیری 
از دانش��جویان تكمیل شد الگوهای چهارگانه زیر به 

کار رفتند. 

جدول	2.	نتایج	حاصل	از	تحلیل	پایایي	پرسشنامه	ها

                            پرسشنامه ها

ابعاد کیفیت

آلفاي کرونباخ پرسشنامة 

انتظارات ورزشکاران

آلفاي کرونباخ پرسشنامة 

ادراکات ورزشکاران

0/9140/862برنامه های ورزشی

0/8750/854تعامل بين مسئولان و دانشجویان 

0/9210/91محيط فيزیکی

0/9190/775نتایج اجرای برنامه های ورزشی
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سروپرف غیروزنی         1	 .
  ادراکات=کیفیت خدمات
سروکوآل غیروزنی      2	 .

 انتظارات - ادراکات=کیفیت خدمات
سروپرف وزنی )سروایمپرف(    3	 .

ادراکات × )میزان اهمیت(=کیفیت خدمات 
سروکوآل وزنی          4	 .

 انتظارات – ادراکات × )میزان اهمیت(=کیفیت خدمات
پس از جمع آوری داده ها با پرسشنامه، این داده ها 
در چهار مرحله مطابق این الگوهای چهارگانه ورودی 
ش��بكة عصبی را تش��كیل دادند. لایة خروجی شبكه 
در هر س��ه حالت یک نرون داش��ت که نشان دهنده 
ارزیابی کلی دانشجویان از کیفیت خدمات ورزشی 
دانش��گاه بود. تعداد نرون ها در هر لایه تعداد لایه ها، 
وزن های ارتباطی، و توابع فعال س��ازی ساختار شبكه 
را تعیی��ن می کنن��د. در این مطالع��ه 75 % اطلاعات 
در آموزش ش��بكه و 25 % باقی مان��دة اطلاعات در 
آزمایش شبكه اس��تفاده شدند؛ یعنی، 109 پرسشنامه 

در مرحلة آموزش و 37 پرسشنامه در مرحلة آزمایش 
به کار رفتند. 

می��زان  اندازه گی��ری  در  آزمای��ش  داده ه��ای 
موفقیت پیش بینی الگو اس��تفاده ش��دند. در طراحی 
ش��بكة مطلوبی که بهتری��ن نتیجه را به دنبال داش��ته 
باش��د از روش آزمون و خطا استفاده کردیم. پس از 
بارها تكرار، ش��بكة مطلوب ب��ا بهترین نتیجه انتخاب 
ش��د. ش��بكة پیش خور س��ه لایه ای با تابع فعال سازی 
س��یگموئیدی در لای��ة پنه��ان، تابعی خط��ی از لایة 
خروجی و الگوریتم پس انتش��ار خطاست. الگوریتم 
پس انتش��ار خطا پرکاربردترین روش آموزش است 
)24(. ب��ه منظور تجزیه و تحلیل اطلاعات از نرم افزار 

MATLAB استفاده شد. 
کارایی ش��بكة عصب��ی را دو ش��اخص ارزیابی 
می کنند: می��زان پیش بین��ی، و میزان انطب��اق. میزان 

پیش بینی با معادلة زیر الگو سازی می شود.

شکل	2.	شبکة	عصبی	مورد	استفاده	در	این	پژوهش
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شکل	3.	ابعاد	و	مؤلفه	های	کیفیت	خدمات	در	ادارات	تربیت	بدنی	دانشگاه

که در آن F میزان خروجی اس��ت که به درستی 
پیش بین��ی ش��ده و N کل خروجی ه��ای پیش بین��ی 
شده اند. میزان انطباق با نماد  نمایش داده می شود و با 

معادلة زیر الگوسازی می شود.

RMSE 1 جذر میانگین مجذور خطاس��ت و با 

معادلة زیر محاسبه می شود.

 خروجی شبكه اس��ت. برای مثال، i و  
خروج��ی واقعی ای��ن نمونه اند.  نیز نش��ان دهندة 
1. Root mean squared error
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واریان��س خروجی واقعی اس��ت. معادلة R2 نش��ان 
می ده��د هر چه مق��دار جذر میانگی��ن مجذور خطا 
کاهش یاب��د،R2  افزایش می یابد و می��زان بالاتر  به 

معنی برازندگی بهتر شبكه است. 
پس از جمع آوری داده ها با پرسشنامه، در چهار 
مرحله شبكة عصبی با داده های مختلف استفاده شد. 
در مرحل��ة اول، اطلاع��ات مربوط ب��ه ادراکات  1	 .
دانش��جویان از کیفیت خدمات ورزشی ورودی 
و رضایت کلی آنها از کیفیت خروجی شبكه را 
تشكیل می داد. به این ترتیب که برای هر دانشجو 
یا پاس��خگو این اطلاعات به شبكه داده می شد. 
با 75 % اطلاعات ش��بكه آموزش دید. سپس با 
25 % باقی مان��ده آزمایش ش��د. در این مرحله، 
شبكه با تعداد نرون های مختلف در لایة پنهان به 
کار گرفته ش��د و در بهترین حالت با نه نرون در 
لایة پنهان، میزان پیش بینی شبكه 63 % به دست 
آمد. این حالت نشان دهندة قدرت شبكة عصبی 
در پیش بینی رضایت دانش��جویان از اس��تفاده از 

الگوی سروپرف غیروزنی است.
در مرحل��ة دوم اطلاعات مربوط به ش��كاف بین  2	 .
انتظارات و ادراکات از کیفیت خدمات ورزشی 
)س��روکوآل غیروزنی( ورودی و ارزیابی کلی 
پاس��خ دهندگان از کیفی��ت )می��زان رضای��ت( 
خروجی به ش��بكه وارد شد. همانند مرحلة اول، 
20 نمرة ش��كاف به ورودی و یک نمرة ارزیابی 
کل��ی به خروجی داده ش��د. باز با همان نس��بت 
اطلاع��ات یعن��ی 75 % برای آم��وزش و 25 % 
برای آزمایش، ش��بكه به کار گرفته شد. در این 
مرحله بهترین جواب ش��بكه ب��ا ده نرون در لایة 

پنهان و به میزان 78 % پیش بینی بود.

در ای��ن مرحل��ه اطلاع��ات مربوط ب��ه ادراکات  3	 .
پاس��خ دهندگان و اهمیت هر مؤلفه )س��روپرف 
وزنی( ورودی به ش��بكه بودند و ش��بكه با همان 
نس��بت اطلاع��ات ب��رای آم��وزش و آزمای��ش 
بهره برداری ش��د. در این حالت، بهترین جواب با 
می��زان پیش بینی با نه نرون در لایة پنهان 67/5 % 

به دست آمد. 
در مرحل��ة چهارم، اطلاعات مرب��وط به الگوی  4	 .
س��روکوآل وزنی به شبكه داده ش��د؛ یعنی، هم 
ش��كاف و هم اهمیت هر مؤلف��ه. در این حالت 
نیز شبكه با همان نس��بت اطلاعات آموزش دید 
و در ای��ن حالت با 11 نرون در لایة پنهان، میزان 

پیش بینی 84/7 % به دست آمد.
در هر چهار حالت، ش��بكه میزان نسبتاً بالایی از 
پیش بینی را ارائه می دهد. اما، نتایج مقایس��ه ای نشان 
می دهند وقتی از داده های الگوی س��روکوآل وزنی 
اس��تفاده می کنیم، نتایج بهتری به دست می آید. این 
مس��ئله مؤید اهمیت نقش اندازه گی��ری انتظارات و 
ادراکات دانش��جویان در س��نجش کیفیت خدمات 

ادارات تربیت بدنی است. 

جمع بندی و نتيجه گيری
تربیت بدنی و ورزش بخش جدایی ناپذیر تعلیم 
و تربیت ان��د. علی رغم نام تربیت بدنی، فعالیت های 
ورزش��ی نه تنها تربیت کنندة بدن اند، بلكه پا به پای 
پرورش جس��م در نحوة تفكر و اندیشیدن منطقی، 
تصمیم گیری، اعتماد به نفس، جس��ارت و جرأت، 
از خود گذشتگی، ش��جاعت، تكوین شخصیت، و 
اجتماعی ش��دن نقش مؤثری دارند. از سوی دیگر، 
از زم��ان پیدایش علم مدیریت هم��واره واژه هایي 
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نظی��ر کنترل، نظارت، و ارزیاب��ي عملكرد در متون 
آن کاربرد داش��ته اند. به تبع، در هر سازمانی که در 
آن گروهی مشتری شناخته می شوند جلب رضایت 
آنه��ا با بهبود کیفیت خدمات نه تنها باعث رش��د و 
توسعة سازمان می ش��ود، بلكه لازمة حیات سازمان 

به شمار می آید. 
در س��ال های اخیر، ب��ا توجه به نق��ش، اهمیت، 
و جای��گاه وی��ژة دانش��گاه ها و مؤسس��ات آموزش 
عال��ی در عرضة خدمات ورزش��ی و تربیت قهرمانان 
ورزش��ی، به کارگی��ري مفاهی��م و الگوه��ای جدید 
مدیریت کیفیت یك��ي از دغدغه هاي اصلي مدیران 
بخ��ش ورزش ب��وده اس��ت. مدی��ران در این بخش 
می خواهند بدانند با اس��تفاده از کدام روش می توانند 
ب��ه نحو مؤثرتری به ارزیاب��ی کیفیت عرضة خدمات 
در سازمانش��ان بپردازند، زیرا به اهمیت این موضوع 
واقف اند که س��نجش کیفیت خدمات و تش��خیص 
نق��اط قوت و ضعف س��ازمان، اولی��ن گام ضروری 
در جهت بهبود و توس��عة فعالیت های سازمان است. 
در این میان نقش کلیدی مش��تری که اس��تفاده کنندة 
نهایی خدمات س��ازمان اس��ت عامل اصلی در بقا و 
رشد سازمان محسوب می ش��ود. بنابراین، روش های 
ارزیاب��ی کیفی��ت خدم��ات در حقیق��ت ب��ا گرفتن 
بازخورد از مش��تری سعی در برآوردن مطلوبیت های 

مورد نظر آنها دارند. 
از طرف��ی، امروزه، ب��ه دلیل پیچیدگی مس��ائل 
تجزی��ه و تحلی��ل و تصمیم گی��ری، روش های نوین 
پ��ردازش اطلاع��ات، از جمل��ه ش��بكه های عصبی 
مصنوعی، در تصمیم  سازی ها و تصمیم گیری ها نقش 
ب��ارزی یافته اند. وجود رواب��ط غیرخطی در تصمیم 

فرد در ارزیابی کیفیت ورزشی، تنوع خدمات رسانی 
بخش ه��ای مختلف تربیت بدنی دانش��گاه ها، و لزوم 
توجه ب��ه رضایت دانش��جویان از کیفی��ت خدمات 
ورزش��ی انگی��زة پژوهش حاض��ر در به کارگیری از 
ش��بكه های عصب��ی مصنوع��ی در ارزیاب��ی کیفیت 

خدمات ورزشی دانشگاه است.
بدین منظ��ور، در این پژوهش، با مطالعة وس��یع 
متون تحقیق دربارة سنجش کیفیت خدمات در اماکن 
ورزش��ی، ابتدا مؤلفه های مؤثر بر کیفیت خدمات در 
این اماکن به دس��ت آمد. س��پس، ب��ا بهره گیری از 
نظرات خبرگان ورزش��ی و دانش��گاهی و استفاده از 

روش های آماری تعدیل و اصلاح شدند.
برای ش��ناخت بهترین الگو مبتن��ی بر انتظارات 
و ادراکات مش��تریان، ک��ه بتواند نتای��ج بهتری در 
ارزیاب��ی کیفی��ت خدم��ات ورزش��ی و پیش بین��ی 
رضایت دانش��جویان ارائه دهد از شبكه های عصبی 
و مصنوعی استفاده شد که روش شناخته شده ای در 
بررس��ی متغیرهای غیرخطی است. نتایج این تحقیق 
نش��ان می دهن��د در پیش بینی رضایت مش��تریان از 
کیفیت خدمات ورزشی ادارة تربیت بدنی دانشگاه 
ی��زد، الگوی س��روکوآل وزن��ی قدرت بیش��تری 
نس��بت به س��ایر الگوه��ا دارد. الگوی س��روکوآل 
وزنی با پیش بین��ی 84/7% بهترین الگو و الگوهای 
سروکوآل غیروزنی، س��روپرف وزنی، و سروپرف 
غیروزنی به ترتیب با میزان پیش بینی 78 %، %67/5 
و 63 % ب��ه ترتی��ب الگوه��ای بعدی بودن��د. بدین 
جهت س��روکوآل وزن��ی الگوی پیش��نهادی برای 
س��نجش کیفیت خدمات ادارة تربیت بدنی دانشگاه 

یزد پیشنهاد می شود. 
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