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 چکیده
کنندگان از بینی ارتباط بین میزان رضایتمندی استفادهبا هدف بررسی و پیش پژوهشاین 

ها توسط این باشگاههای بدن سازی شهر تهران و کیفیت خدمات ارائه شده خدمات باشگاه

ای مشتمل بر پیمایشی نمونه -توصیفی پژوهشانجام شد. به این منظور و با استفاده از روش 

محقق  نامهپرسشنفر( مورد بررسی قرار گرفت.  311نفر و بانوان  751نفر )آقایان  111

روائی مورد استفاده قرار گرفت.  ساخته در در دو بخش کیفیت خدمات و رضایتمندی،

و همچنین آزمون تحلیل محتوا با چرخش واریماکس نفر(  نهتوسط متخصصان ) نامهپرسش

نتایج  کرونباخ آزمون شد. (α) آلفای از طریق نامهپرسشپایایی  یید قرار گرفت.أمورد ت

آزمون همبستگی پیرسون نشان داد که بین کلیه ابعاد کیفیت خدمات و میزان رضایتمندی 

حد متوسط وجود دارد. به این معنی که بهبود ابعاد کیفیت  و در ارتباط مثبت و معنادار

وارد کردن شود. همچنین کنندگان میخدمات موجب افزایش میزان رضایتمندی استفاده

ملموس بودن،  هاینشان داد که متغیرکلیه ابعاد کیفیت خدمات به مدل رگرسیون چندگانه 

% 10اعتمادسازی، و یکدلی و یکپارچگی منجر به تبیین دهی، پاسخگو بودن، قابلیت اطمینان

شوند. قابلیت اعتماد سازی بیشترین ضریب و یکدلی و یکپارچگی از واریانس رضایتمندی می

های بدنسازی بینی رضایتمندی دارا بودند. به طور کلی باشگاهنیز کمترین ضریب را در پیش

محیطی زیبا بوده و از کارکنان مناسب و که با وسایل و امکانات مدرن تجهیز شده، داری 

دب برخورداند، در مشتریان احساس آسودگی و راحتی به وجود آورده و موجب افزایش ؤم

 شوند. رضایتمندی و حضور آنها می

 سازیهای بدنکیفیت خدمات، رضایتمندی، باشگاه: کلیدی واژگان

  Email: a_falahi62@yahoo.com                                                 *نویسنده مسئول:
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 مقدمه
 در. ستا شدر لحا در سرعت به جهاني صنعت یك انعنو به و تندرسمممتي جسمممیاني گيدماآ

 کرامر ادتعد ،دارد دجوو سلامت و جسممیانيگي دماآ شيورز تسیساأت هممرار 33  از بیش مریكاآ

 گيدماآ مرکر 1333 تقریباً نیونا. ستا  یشافرا لحا در ليو کیتر پاارو درجسمممممیاني  گيدماآ

 رلاد  نمیلیو 5/161 ودحد در یتولید مددرآ و یمشتر همرار  333بمیش از   با خصوصيجسیاني

همای آممادگي    (. تعمداد باشمگاه  32، ص. 1332، احسماني  رسمتیي و  چیمان، کموزه دارد ) لسا در

باشمگاه   153 بمیش از است. در شمهر تهمران    افرایشسازی در ایران نیر در حال جسیاني و بدن

پمرداخت    (.13، ص. 1332چیمان و هیكماران،   کموزه وجود دارد ) و آمادگي جسیاني سازیبدن

 یيهیچنمی  درآممدزا  همای ورزشمي جهمت حسمم سملامت عیمومي جامعمه و         افراد به فعالیمت 

                 دهد.را نشان مي وضوعسازی لروم توجه به ای  مهای بدن باشگاه

کیسیمت   افرایش سوددهي در هر سازماني، فراهم ساخت  خدمات بامشارکت بیشتر و به منظور 

را افرایش داده و آنها را بمه مشمتریان وفمادار تبمدید کنمد از اهییمت        که تعداد مشتریان راضي

برخوردار است. رضایت مشتری با نتایج عیلكردی مثبت متعددی در ارتبما  بموده و بمه عنموان     

-پمژوهش (. 23، ص. 2332، 1دانك  و گریي مهم شناخته شده است )پژوهشهای یكي از شاخه

بر رضایتیندی مشتری را درک کنند. برای متولیمان   مؤثرند تا عوامد ابسیاری تلاش نیوده های

بمه منظمور دسمتیابي بمه     مشخص نیودن عواملي که بر روی مشتریان هدف ورزشي های  باشگاه

بمرای  (. 262، ص. 2332، 2باکر و کرامپتمون مي گذارند ضروری است ) تأثیرسطح انتظارات آنها 

در محیط در حال رشد و رقمابتي صمنعت    ،برآورده ساخت  نیازهای مشتریانایجاد رضایتیندی 

رفتمار  فرایند بازاریابي،  برای اساسي عامليورزش یكي از وظایف مهم مدیران است. رضایتیندی 

منجر به خرید، مشارکت در فرایندهای پس از خرید مانند تغییر نگرش، تكرار خرید و وفماداری  

-مندی مشتری ممي به رضایتفراهم ساخت  خدماتي که منجر (. 33، ص. 2331، 3پارکاست )

(. ایم   3، ص. 2331، 1ماری و بمرت ) دهدميرا افرایش شود، به طور کلي سوددهي هر سازماني 

به احتیال بیشمتری دوبماره از    راضيموضوع بر اساس ای  پیش فرض استوار است که مشتریان 

(. 336، ص 2333، 5برنهمارد، دونثمو و کنمت   نیایند )استساده کرده و یا خرید مجدد مي خدمات

های ورزشي باید به آن بپردازنمد.   های زیادی از رضایتیندی مشتری وجود دارد که سازمانجنبه
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درک اینكه چرا مشتریان راضمي  مشتریان راضي ضروری است،  شناختهیانگونه که  ،برای مثال

ای در موقعیمت بهتمری بمر   همای ورزشمي    شوند نیر از اهییت یكساني برخوردار است. سازمانمي

از عمواملي   ي روشم  زیرا آنهما درکم   ،هستند داشت  مشتریان راضي کسب نتایج مثبت مربو  به

(. 55، ص. 1222، 1ممورای و گریلمي   هموات، د )ش دارن نقم دارند که در رضایتیندی مشتریانشا

عیلكمرد   ازلذت بردن یا مشیئر شدن خریدار یما مصمرف کننمده     را رضایت( 1332شسیع زاده )

مندی مشتری را بمه عنموان احسماس     رضایت (،2332) جیال و ناصر .داند مي محصول یا خدمت

 .کننمد یا نگرش یك مشتری نسبت به یك محصول یا خدمت بعد از استساده از آن تعریمف ممي  

اسمت کمه بمه عنموان      يکنند، رضایتیندی مشتری نتیجمه اصملي فعالیمت بازاریماب    بیان مي آنها

تعریمف رضمایت مشمتری    . کنمد ارتباطي بی  مراحد مختلف رفتار خرید مصرف کننده عید مي

از  ،گونه است: رضمایت مشمتری یمك نتیجمه اسمت کمه       نظران، ای  مورد قبول بسیاری از صاحب

مقایسه پیش از خرید مشتری از عیلكرد مورد انتظار بما عیلكمرد واقعمي ادراک شمده و هرینمه      

اینكه خریمدار پمس    .(2، ص. 2333، 2چاکراوراثي، گوپتا و جورج) آید به دست مي شدهخت پردا

به ای  امر بستگي دارد که بما توجمه بمه انتظمارات وی از محصمول،      ، از خرید راضي شود یا خیر

عیلكرد آن چگونه باشد. البته پس از مقایسه عیلكرد محصول خریداری شده در مقایسه با آنچه 

تموان رضمایت را تمابعي از    مي ،وی بوده است. براساس چنی  تعریسي از واژه رضایت مورد انتظار

نامید. اگر عیلكرد از سطح انتظار کیتر باشد مشتری ناراضمي   «عیلكرد مورد تصور و انتظارات»

یا ناخشنود خواهد شد. اگر عیلكرد طبق انتظارات وی باشد مشتری راضمي خواهمد شمد و اگمر     

گردد و از خریمد خمود لمذت    عیلكرد از سطح انتظار بیشتر شود مشتری بیش از اندازه راضي مي

 .(13-2، ص. 1322کاظیي و ابطحي، ) بردمي

اممروزه   .های بعمدی سمازمان معرفمي نیمود     توان پیش شر  تیام موفقیت رضایت مشتری را مي

بسیاری از مؤسسات را مجبور بمه بهبمود و ارتقمای     ،های مشتریان توجهات روز افرون به خواسته

هر سازمان مموفقي مایمد اسمت    . (2336، 3مجله باشگاه سلامت) ارتبا  با مشتریان نیوده است

توانند اهداف سسات نیيؤها و مئه کند که رضایت مشتریان را فراهم سازد. شرکتخدماتي را ارا

ا ایجاد سود را نادیده بگیرند. رضایت مشمتریان  یاساسي کار خود نظیر دستیابي به مریت رقابتي 

نیاید و سطوح بالاتر رضایت مشتریان، منجر به وفاداری ایجاد مي سازمانمرایای زیادی را برای 

 .(61، ص. 1331هیری، ترجیه؛ جرني، ) شودميمشتریان 

                                                
1. Howat , Murray, Crilley. 
2. Chakravarthi, Gupta and George 
3. Club Haus Magazine 
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های بازرگاني انتساعي و اخیراً کیسیت خدمات به عنوان یكي از مسائد مهم در سازمان ،از سویي

غیرانتساعي پدیدار گشته است. ارائه خدمت با کیسیت یك استراتژی اساسي برای بقا و موفقیت 

های مدیریت سازمان .(1223، 2ریشلد و ساسر؛ 1222، 1پاورزدر محیط رقابتي امروز است )

بایست اهتیام خویش را در کسب رضایت های خدمت محور ميورزشي به عنوان سازمان

خدمات اماک  ورزشي بهبود ت به کار گیرند. هر چه کیسی تکیسیبا مشتریان و ارائه خدمات 

جروم، ترجیه؛ زنگر و م کيبي، ژانت) یابدهای ورزشي افرایش ميیابد، گرایش مردم به فعالیت

 (.33، ص. 1332احساني، 

تساوت میان انتظارات مختلف از ابعاد گوناگون کیسیت و آنچه که "کیسیت خدمات به عنوان 

، 3کي و کرامپتونمكتعریف شده است ) "کندمشتری از ای  خدمت یا خدمات ادراک مي

شكست در برآورده کردن کیسیت خدمات ادراک مشتری از موفقیت یا (. 13، ص. 1233

(. محققان عیوماً کیسیت خدمات را 36، ص. 1223، 1زیامد، بری و پاراسورم انتظارات است )

( 1223از طریق ارزیابي مشتریان با استساده از پنج ویژگي ارائه شده توسط زیتهام و هیكاران )

عریف کیسیت ت. کنندي ارزیابي مي، اعتبار، هیدلي، اطیینان و پاسخگویشامد ملیوس بودن

ای است که مشتری بی  انتظاراتش ه مقایسهچرخد که آن هم نتیجخدمات حول یك ایده مي

دهد. کیسیت خدمات شوند، انجام ميهایي که خدمات عرضه مياز خدمات و ادارکش از راه

 .(51، ص. 2331، 5آلكساندریس و هیكارانموضوع مهیي در ادبیات مربو  به بازاریابي است )

های زیادی میان ساختار کیسیت خدمات و رضایتیندی مشتری وجود دارد و با توجه به شباهت

(. 33، ص. 1222، 6اوه و پارکرطبیعت ارتبا  ای  ساختارهای مشخص تناقض نیر وجود دارد )

مواجهه با خدمت و رضایتیندی مشتری را  ۀن کیسیت خدمات را حالتي از نتیجبرخي از محققا

ید دیگری کنند که دلگیرند. محققان دیگری فكر ميواکنش به کیسیت خدمات در نظر مي در

. بسیاری از نظر وجود ندارداتساقنها مقدم است و در ارتبا  با اینكه کدامیك از آ وجود دارد

های مجرا و مستقلي مشتری و کیسیت خدمات ساختارمندی که رضایت معتقدندمحققان 

؛ 13، ص. 1223 ،3؛ کارم 23ص.  ،1223، 2بیتنریكسان بسیاری دارند ) هایهستند که ویژگي

                                                
1. Powers T. 
2. Reichheld R & Sasser JWE. 
3. Mackay KJ & Crompton JL. 
4. Zeihaml VA, Berry LL, & Parasuraman A. 
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دارند که هیچگونه تساوتي (. محققاني نیر وجود 36، ص. 1233، 1پاراسورم ، زیثامد و بری

میان ای  دو مسهوم قائد نیستند. هم کیسیت خدمات و هم رضایتیندی مشتری، متغیرهای 

شتری، تعهد و صداقت، گرایش به درگیر شدن در ارتباطات استراتژیك بازاریابي مانند وفاداری م

 دهند )قرار مي تأثیرمثبت کلامي، تیاید به خرید مجدد، و بهره وری سازمان را تحت 

 (.11، ص. 1223، 2آندرسون

 3لیماند.  های ورزشي بوده فراواني در زمینه ورزش و فعالیت هایپژوهشای  دو مسهوم موضوع 

و مقاصد   (، طي تحقیقي تأثیر کیسیت خدمات بر روی رضایتیندی مشتری، وفاداری2336)

سازی و آمادگي جسیاني در کرة جنوبي های بدنآیندة مشتری برای مراجعی  باشگاهرفتار

داری بی  کیسیت خدمات و میران رضایتیندی وجود رابطۀ مستقیم و معناانجام داد و بیان کرد 

های آبي های ورزشداری بی  کیسیت خدمات باشگاهوی و معنا( به رابطه ق2333) 1لی  دارد.

ها، کیسیت تعاملات، کیسیت نتایج، کیسیت های مختلف مانند کیسیت برنامهتایوان در بخش

 محیط فیریكي و رضایتیندی مشتری دست یافت. 

-ت در ارتبا  با گروهداری در تجربۀ رضایتیندی از کیسیت خدماا( تساوت معن2333) 5چی  یي

نشمان داد کمه   . هیچنی  نتایج داد نشانیلات و نوع عضویت افراد سطح تحص  های سني، درآمد،

کمیم و   منمدی و کیسیمت خمدمات وجمود دارد.    داری بی  میران رضمایت هیبستگي مثبت و معنا

سازمان و تیاید خرید  از دو متغیر تصویر درک شدهنشان دادند که ( در تحقیقي 2313) 6تریال

کمه بمه   ( در تحقیقمي  2311) 2شوند. یوشیدا و جییرتوسط عامد کیسیت ارئه خدمات تبیی  مي

بیمان کردنمد کمه همر سمه بعمد ممورد         ،پرداخته بودند ورزشصنعت کیسیت خدمات در بررسي 

 ،نهای عیلي )کارکنما جنبه ،عیلكرد بازیكنان( ،های فني )مشخصه های تیممطالعه شامد جنبه

زیبمایي شناسمي محمیط( بمر      ،های زیبایي شناسي )محصولات فرعيعیلكرد تسهیلات( و جنبه

بمه بررسمي ابعماد     کمه  در تحقیقينیر ( 2311) 3لي و هیكاران گذارند.کیسیت خدمات تأثیر مي

د که ملیموس  نکنبیان مي ،مختلف کیسیت بر رضایتیندی بازیكنان گلف مرد و زن پرداخته بود

بودن و هیدلي ابعاد اصلي برای تعیی  رضایتیندی هر دو گروه زنان و مردان بوده اسمت. گلمف   

                                                
1. Parasuraman A, Zeithhaml V, Berry LL. 
2. Anderson G. 
3. Lim  SJ. 
4. Lin JC. 
5. Liu YC. 
6. Kim M, Trail GT 
7. Yoshida M, and James JD. 
8. Lee et al. 
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رنگمرز   ، نظافت، و ظاهر سرویس دهنمدگان دارنمد.  های فیریكيبازان زن توجه بیشتری به جنبه

همای ملمي کشمتي کشمور از     گیران تمیم کادر فني و کشتي( در پژوهشي عنوان کرد که 1333)

ه عیومي خانه کشتي رضمایت  حوزه مدیریت و حوزه امكانات خانه کشتي رضایت دارند و از حوز

ریمری، سمازماندهي، همدایت و    نشان داد که در بخش برنامهي پژوهش( در 1332خیسه ) .ندارند

رهبری، نظارت و کنترل، اییني، بهداشت، و تجهیرات و امكانات ورزشمي و غیمر ورزشمي رابطمۀ     

های ذکر شده و میران رضایتیندی از کیسیمت خمدمات   تي بی  تیام خرده مقیاسدار و مثبامعن

 که داد  ننشا نیمر  (1332)چیمان و هیكماران   کموزه  هشوپژ یهایافته خانۀ تكواندو وجمود دارد. 

شممهر تهممران   لتيدو و خصوصي زیبدنسا یهاهباشگا نمشتریا کلي ضایتر در داریامعن وتتسا

 ن،کنارکا رفتار کیسیت ات،تجهیر ،جتیاعيا مداعو از نمشتریا ضایتر هیچنممممممی . دارد دجوو

            بیشتر است. لتيدو های باشگاهاز  خصوصي یهاهباشگا  در شهریه و تیریني یها برنامه
بر رضایتیندی  مؤثراند تا عوامد بسیاری تلاش نیوده هایپژوهشهیانگونه که بیان شد 

های ورزشي مشخص نیودن عواملي که بر روی  مشتری را درک کنند. برای متولیان باشگاه

باکر و ضروری است ) ،مي گذارند تأثیرمشتریان هدف به منظور دستیابي به سطح انتظارات آنها 

 پژوهشبا توجه به موارد ذکر شده برای کیسیت خدمات و رضایتیندی ای  (. 2332کرامپتون، 

های ایتیندی و کیسیت خدمات در باشگاهبه دنبال پاسخ به ای  سئوالات است. ابعاد رض

خدمات بدنسازی کدامند؟ آیا بی  ابعاد کیسیت خدمات و رضایتیندی استساده کنندگان از 

ری در وجود دارد؟ کدام یك از ابعاد کیسیت خدمات نقش بیشت های بدنسازی ارتبا  باشگاه

 د؟نهای بدنسازی دار کنندگان از کیسیت خدمات باشگاهاستسادهپیش بیني رضایتیدی 
 

 روش شناسی
هیبستگي و از نظر اجرا پییایشي است و به  -حاضر از لحاظ استراتژی توصیسي پژوهشروش 

 پرسش نامهلحاظ هدف در زمرة تحقیقات کاربردی قرار دارد. اطلاعات مورد نیاز از طریق 

  محقق ساخته جیع آوری گردید.

ر های بدنسازی سطح شهه کنندگان از خدمات ورزشي باشگاهرا استساد پژوهشجامعه آماری 

های بدنسازی توجه به مشخص بودن فهرست باشگاه باد. تشكید دادن 1323تهران در سال 

که ابتدا به  ای استساده شد. به ای  ترتیبای چند مرحلهگیری خوشهسطح شهر تهران از نیونه

ی اول انتخاب شدند.  های بدنسازی منطقه مرکری تهران به عنوان خوشهشگاهصورت تصادفي با

های بعدی انتخاب به عنوان خوشه باشگاه ششهای موجود در ای  منطقه سپس از میان باشگاه



                335.                                              های ..باشگاهتأثیر ابعاد کیفیت خدمات بر میزان رضایتمندی از خدمات 

 

 

 

)آقایان  نامهپرسش 336ها در ای  باشگاههای توزیع شده نامهپرسششدند. در مجیوع از میان 

 قابد تجریه و تحلید بودند.  نسر( 133نسر و بانوان  253

 محقق ساخته در دو بخش کیسیت خدمات و رضایتیندی، نامهپرسشها  آوری دادهبرای جیع
رضایتیندی با  بعد پنجکیسیت خدمات و  بعد پنجدیدگاه نیونۀ آماری تحقیق را در ارتبا  با 

نسر(  نهتوسط متخصصان ) پرسش نامهروائي  سنجید. ارزشي لیكرت مي پنجاستساده از مقیاس 
برای تعیی  پایایي،  .یید قرارگرفتأمورد تو هیچنی  آزمون تحلید محتوا با چرخش وارییاکس 

 (α) آلسای از طریق پرسش نامهنسر از نیونۀ آماری تحقیق توزیع و پایایي  33بی   نامهپرسش
 -آزمون کولیوگراف .(α=222/3و رضایتیندی  α=223/3)کیسیت خدمات  کرونباخ آزمون شد

های مربو  به متغیرها مورد استساده قرارگرفت. رای بررسي نرمال بودن توزیع دادهاسییرنوف ب
رگرسیون چندگانه برای هیبستگي اسپیرم  برای بررسي ارتبا  بی  متغیرها و از هیچنی  از 

 .مندی با استساده از ابعاد کیسیت خدمات استساده شدپیش بیني میران رضایت
 

 نتایج
گروه  ٪11. تشكید دادند (n=133) را بانوان ٪ 5/25و  (n=253) از نیونه را آقایان 5/65٪

سال قرار گرفتند.  13تا  31در محدوده سني  ٪1/26سال و  33تا  21نیونه در محدوده سني 
تحلید گویه مورد  26محقق ساخته حاوی  نامهپرسشیابي به ابعاد رضایتیندی برای دست

و  3قرار گرفت. از روش استخراج حداکثر درست نیایي 2وارییاکسچرخش با  1اکتشافيعاملي 
و آزمون کرویت  1گیرینتایج آزمون اندازه کسایت نیونهعامد استساده شد.  پنجبا تعیی  تعداد 

های لازم برای یج معیار. ای  نتامورد بررسي قرار گرفتبرای متغیرهای رضایتیندی  5بارتلت
اند و از احراز نیودهرا ( 2X ،331/3=P=22/6( و کرویت بارتلت )p=233/3گیری )نهکسایت نیو

 کنند.ها حیایت مياستساده از تحلید عاملي برای ای  داده
نشان داده شده است. از تحلید عاملي  1در جدول و عوامد به دست آمده نتایج تحلید عاملي 

آسودگي و راحتي،  -2کارکنان،  -1پنج عامد؛ گویه و در  21رضایتیندی  نامهپرسشگویه  26
 11/52. ای  پنج عامد در مجیوع باقي ماندندعوامد مالي  -5وجهه باشگاه، و  -1تجهیرات،  -3

هیبستگي از تیامي پنج عامد نیر های  گویهکنند. ز واریانس رضایتیندی را تبیی  ميدرصد ا
 باشند.مي برخوردار 23/3دروني بالاتر از 

 

                                                
1. Descriptive Factor Analyses 
2. Varimax 
3. Maximum Likelihood 
4  . Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
5. Bartlett's Test of Sphericity 
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 های رضایتیندی عامد های به دست آمده از تحلید عاملي اکتشافي برای گویه  -1جدول 

 عامد ها
درصد 
 واریانس

بار 
 عاملي

 ها گویه
آلسای 
 کرونباخ

 )کارکنان( 1عامد 
 

21/15 

111/3  
راهنیایي، کیك و خدمت رساني کارکنان باشگاه 

 به مراجعی 

233/3 
653/3  باشگاهعیلكرد فني و تخصصي کارکنان   

333/3  تجربه و تخصص مربیان باشگاه 

621/3  
قابد فهم و واضح بودن دستورالعید های مربیان 

 باشگاه

)آسودگي و  2عامد 
 راحتي(

 

23/15 

332/3  موقعیت مكاني باشگاه از نظر دسترسي و پارکینگ 

311/3 

321/3  ساعات کاری باشگاه 

122/3  
مراجعی  و میران ظرفیت باشگاه برای تعداد 

 شلوغي

522/3  برنامه ها و رویدادهای باشگاه تنوع مسابقات،  

132/3  استساده از موسیقي مناسب در سال  ورزشي 

 )تجهیرات( 3عامد 

 
13/13 

665/3  کارآیي تجهیرات باشگاه 

362/3 

233/3  کیسیت تجهیرات و دستگاه های ورزشي باشگاه 

661/3  و امكانات باشگاه اییني تجهیرات 

125/3  کییت دستگاه ها و تجهیرات ورزشي باشگاه 

332/3  فضای موجود در باشگاه 

333/3  
کیسیت و کییت مناسب تجهیرات و امكانات غیر 

 ورزشي باشگاه

132/3  کیسیت و کییت کید ها )کید لباس و جا کسشي( 

 22/2 )وجهه باشگاه( 1عامد 

323/3  
تعییر دستگاه ها و تجهیرات باشگاه در تعویض و 

 زمان نیاز
232/3 532/3  طرز برخورد و رفتار سایر مراجعی  

513/3  تصویر کلي و وجهه باشگاه 

 (عوامد مالي) 5عامد 

 
22/5 

212/3 

352/3 

 قییت گذاری یك جلسه تیری 

 قییت گذاری حق عضویت
213/3 

 

گویه  21محقق ساخته حاوی  نامهپرسشمربو  به کیسیت خدمات نیر ابعاد  یابي بهبرای دست

با  پژوهشتحلید عاملي اکتشافي با چرخش وارییاکس قرار گرفت. با توجه به پیشینه مورد 

آزمون اندازه کسایت استساده شد.  از روش استخراج حداکثر درست نیایيعامد  5تعیی  تعداد 

های لازم معیارای متغیرهای مربو  به کیسیت خدمات گیری و آزمون کرویت بارتلت برنیونه

-را احراز نیوده ( 2X ،331/3=P=22/1)( و کرویت بارتلت P=222/3برای کسایت نیونه گیری )

 کنند.ها حیایت ميبرای ای  داده اند و از استساده از تحلید عاملي
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نشان داده شده  2نتایج تحلید عاملي و عوامد به دست آمده برای کیسیت خدمات در جدول 

پنج عامد شامد؛ گویه و در  12کیسیت خدمات نیر  نامهپرسشگویه  21است. از تحلید عاملي 

موارد  -5اطیینان و پشتگرمي، و  -1اعتیادسازی،  -3پاسخگویي،  -2یكدلي و یكپارچگي،  -1

رضایتیندی را درصد از واریانس  23/52. ای  پنج عامد در مجیوع باقي ماندندملیوس و عیني 

 23/3هیبستگي دروني بالاتر از از تیامي پنج عامد نیر های مربو  به   گویهکنند. تبیی  مي

 .باشندبرخوردار مي
 

 های کیسیت خدمات عامد های به دست آمده از تحلید عاملي اکتشافي برای گویه -2جدول 

 عامد ها
درصد 

 واریانس

بار 

 عاملي
 ها گویه

آلسای 

 کرونباخ

)یكدلي و  1عامد 

 یكپارچگي(

 

33/11 

236/3  
کارکنان باشگاه آنچه که مشتریان نیاز دارند را درک مي 

 کنند.

321/3 

631/3  
کارکنان باشگاه نسبت به علائق و حقوق مراجعی  توجه 

 دارند.

213/3  
کارکنان باشگاه از ارائۀ خدمات به مراجعی  خرسند 

 هستند.

623/3  ژه ای به انتقادات مراجعی  دارند. ویکارکنان باشگاه توجه  

321/3  ساعات کاری باشگاه برای مراجعی  مناسب است. 

 )پاسخگویي( 2عامد 
 

32/11 
552/3  

کارکنان باشگاه با سرعت و دقت خدمات را تبیی  مي 

 کنند.
336/3 212/3  باشگاه خدمات متنوعي را عرضه مي کند. 

621/3  مشتریان را رفع مي کند. باشگاه سریعاً نیازهای 

)اعتیاد  3عامد 
 سازی(

 

32/2 

621/3  باشگاه به مشكلات مراجعی  توجه و رسیدگي مي کند. 

222/3 

631/3  باشگاه متعهدانه حریم خصوصي افراد را تضیی  مي کند. 

115/3  
 فرادباشگاه با شایستگي قادر به حسم اطلاعات شخصي ا

 مي باشد.

161/3  
مواقعي که باشگاه در ارائه خدمات دچار اشتباه مي در 

 اقدام به حد و فصد آن مي کند. شود، سریعاً 

اطیینان و ) 1عامد 
 (پشتگرمي

13/2 
321/3  باشگاه نیازهای ویژة مشتریان را تأمی  مي کند. 

263/3 533/3  کارکنان و مربیان باشگاه مجرب و معتبر هستند. 

333/3  دانش و مهارت های حرفه ای دارند. مربیان باشگاه 

)موارد ملیوس  5عامد 

 و عیني(
 

12/2 

335/3  باشگاه ورزشي از محیط زیبا و تییری برخوردار است. 

235/3 
136/3  کارکنان باشگاه پوشش آراسته، مناسب و مرتبي دارند. 

323/3  
کیسیت و کییت و ساید بهداشتي )مانند صابون، مواد ضد 

 کننده و ..(عسوني 
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میانگی  و انحراف استاندارد مربو  به کیسیت خدمات و میران رضایتیندی و ابعاد  3در جدول 

( m=62/3در میان ابعاد کیسیت خدمات بعد موارد ملیوس و عیني ) آنها نشان داده شده است.

دادند. ( کیتری  میانگی  را به خود اختصاص m=22/2بیشتری  میانگی  و آمادگي پاسخگویي )

( بیشتری  میانگی  و بعد آسودگي و m=11/3در میان ابعاد رضایتیندی نیر بعد وجهه باشگاه )

 ( کیتری  میانگی  را به خود اختصاص دادند.m=33/2راحتي )
 

 میانگی  و انحراف استاندارد ابعاد کیسیت خدمات و رضایتیندی – 3جدول 

 میانگی  عامد
انحراف 

 استاندارد
 میانگی  عامد

انحراف 

 استاندارد

 62/3 21/3  رضایتیندی 21/3 22/3  کیسیت خدمات  
 22/3 11/3 وجهه باشگاه   22/3 62/3 عیني و  ملیوسموارد   

 32/1 33/3  کارکنان   31/3 31/3 اعتیاد سازی    
 26/3 33/2  آسودگي و راحتي  33/1 22/2  آمادگي پاسخگویي  

 36/3 31/3 موارد مالي  33/3 22/3  اطیینان و پشتگرمي   
 31/3 32/3  تجهیرات   31/3 23/3  یكدلي و یكپارچگي  

 

ابعاد هر کدام های مربو  به متغیرهای رضایتیندی و کیسیت خدمات و نرمال بودن توزیع داده

ی  آزمون نشان داد که اسییرنوف مورد بررسي قرار گرفت. نتایج ا -اف توسط آزمون کولیوگر

 . (<35/3Pباشد )های تیامي متغیرها نرمال ميتوزیع داده

 
 هیبستگي بی  میران رضایتیندی و ابعاد کیسیت خدمات -1جدول 

 یكدلي و یكپارچگي اطیینان دهي پاسخگویي اعتیاد سازی ملیوس بودن  

 رضایتیندی
 611/3 631/3 622/3 616/3 522/3 هیبستگي پیرسون 

331/3* 331/3* 331/3* 331/3* 331/3* سطح معناداری
 

 دار است.امعن 31/3هیبستگي در سطح * 

 

دهد. ات و میران رضایتیندی را نشان ميمیران هیبستگي بی  ابعاد کیسیت خدم 1جدول 

شود هیبستگي بی  میران رضایتیندی و کلیه ابعاد کیسیت خدمات هیانگونه که مشاهده مي

شدت هیبستگي بی  کلیه ابعاد کیسیت خدمات و میران  (.>331/3P)باشد مي معنادار

 (.r<12/3>23/3رضایتیندی در حد متوسط مي باشد )

برای پیش بیني میران رضایتیندی با استساده از ابعاد کیسیت خدمات از رگرسیون چندگانه به 

که تحلید  نشان داد  (ANOVA) ( استساده شد. نتایج تحلید واریانسEnterروش استاندارد )

 است.   معنادار ( F ،331/3=P=33/112) کلي
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لیوس بودن، قابلیت م هایه مدل رگرسیون نشان داد که متغیروارد کردن کلیه متغیرها ب

% از 63منجر به تبیی   یكدلي و یكپارچگي، و سازیداعتیادهي، پاسخگو بودن، اطیینان

P ،63/3=R=331/3شوند )واریانس رضایتیندی مي
2 ،23/3=R ضرایب استاندارد بتا نشان .)

نیر کیتری  ضریب را  یكدلي و یكپارچگيبیشتری  ضریب و  اعتیاد سازیدهد که قابلیت مي

 (.5اند )جدول ایتیندی دارا بودهدر پیش بیني رض
 

 نتایج تحلید رگرسیون چندگانه -5جدول 

 مدل رگرسیون
 ضرایب استاندارد ضرایب استاندارد نشده

 بتا
T 

سطح 

 خطای استاندارد مقدار ثابت یمعنادار

 331/3 56/5 - 121/3 621/3 مقدار ثابت

331/3 31/5 233/3 332/3 136/3 ملیوس بودن   

331/3 52/3 121/3 313/3 111/3 قابلیت اطیینان دهي   

331/3 13/1 213/3 335/3 115/3 پاسخگو بودن   

331/3 63/1 211/3 311/3 232/3 اعتیاد سازی  

331/3 12/2 136/3 313/3 332/3 یكدلي و یكپارچگي  

 

آمادگي جسیاني های باشگاهان از خدمات گکنندیندی استساده بیني میران رضایتمعادله پیش

با استساده از ابعاد کیسیت خدمات )ملیوس بودن، قابلیت اطیینان دهي، پاسخگو  سازیو بدن

 باشد:به ای  شرح مي( یكدليو   اعتیاد سازیبودن، 
 

( یكدلي+ )211/3( اعتیاد+ )213/3(+ )پاسخگویي121/3دهي(+ )اطیینان233/3)ملیوس بودن( 

 = میران رضایتیندی 621/3+  136/3

یب را در پیش بیني میران ابیشتری  ضربه ترتیب و ملیوس بودن پاسخگویي  ،اعتیاد ابعاد

بعد دارا بودند. ساری شهر تهران کنندگان از خدمات باشگاه های بدن رضایتیندی استساده

 .به خود اختصاص داد کیتری  ضریب رانیر یكدلي و یكپارچگي 
 

 بحث و نتیجه گیری
مشتریان تعداد بدنسازی در سطح شهر تهران، رقابت برای کسب های  با افرایش تعداد باشگاه

ها و  خواسته ای کلیدی برای درک بهتر وسیلهبازار  تحقیقاتبیشتر افرایش پیدا کرده است. 

نیازهای بازار هدف و هیچنی  برای باقي ماندن در بازار رقابتي امروز است. از سویي درک 

ی جهت تدوی  سازهای بدن کیسیت خدمات ارائه شده و رضایت مشتری برای مدیران باشگاه

های  توان پیش شر  تیام موفقیت رضایت مشتری را ميهای جدید سودمند است.  یاستراتژ

مهیي برای بهبود و توسعه  عامد هم کیسیت خدمات ورزشي ازمان معرفي نیود.بعدی س
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 نامهپرسش پژوهشدر ای  (. 11، ص. 1223زیثیال و هیكاران، های ورزشي است )سازمان

محقق ساخته در دو بخش کیسیت خدمات و رضایتیندی مورد تحلید عاملي قرار گرفت. پنج 

برای رضایتیندی و پنج کارکنان، آسودگي و راحتي، تجهیرات، وجهه باشگاه، و عوامد مالي بعد 

 دهي، پاسخگو بودن، اعتیاد سازی، و یكدلي و یكپارچگيملیوس بودن، قابلیت اطیینانبعد 

نشان داد که تیامي ابعاد کیسیت خدمات  پژوهشنتایج کیسیت خدمات به دست آمدند. برای 

ارتبا  مثبت  بدن سازیهای ه کنندگان از خدمات ورزشي باشگاهبا میران رضایتیندی استساد

 .باشدمي معنادارو معادله پیش بیني رضایتیندی با استساده از ابعاد کیسیت خدمات  دارد

باشد. عد در حد متوسط ميدر کلیه پنج ب ضرایب هیبستگي نشان داد که شدت ای  هیبستگي

 هایپژوهش شود.افرایش میران رضایتیندی افراد ميیعني بهبود ابعاد کیسیت خدمات موجب 

 2، اوه و پارک(1333) رمضاني(، 1223کرنروس ) ،(1231) 1آندرسون و زیتهال از جیلهزیادی 

بختیاری (، 1332خیسه )(، 2333) 5شانك و چلادورای (،2333) 1لی  (،2336) 3لیم (،1222)

وجود ارتبا  مثبت بی  ابعاد ( 2311) 2لي و هیكارانو  (2311) 6یوشیدا و جییر(، 1332)

. به اعتقاد اوه کنندبا میران رضایتیندی را تأیید مي (به اشكال مختلف)مختلف کیسیت خدمات 

مشتری وجود های زیادی میان ساختار کیسیت خدمات و رضایتیندی ( شباهت1222و پارک )

تناقض نیر وجود دارد. برخي از  ،دارد، و با توجه به طبیعت ارتبا  ای  ساختارهای مشخص

 ی مواجهه با خدمت و رضایتیندی مشتری را درن کیسیت خدمات را حالتي از نتیجهمحققا

 (. 53، ص. 1222اوه و پارکر، گیرند )واکنش به کیسیت خدمات در نظر مي
کنند. کیسیت خدمات ادراک مشتری از بوسیله خدمات ارزیابي ميتشان را مشتریان رضای

ها به ابعاد . احتیالاً هنگامي که سازمانت در برآورده کردن انتظارات استموفقیت یا شكس

شود و کنند که به آنها توجه ميمشتریان احساس مي ،کنندمختلف کیسیت خدمات توجه مي

ها به امكانات، وساید مدرن و ایجاد محیطي گاهکنند. تجهیر باشاحساس رضایت بیشتری مي

شود که مراجعه کنندگان احساس آسودگي و راحتي دب باعث ميؤزیبا با کارکناني آراسته و م

کند که رضایتیندی با دوره های کوتاه، و ( بیان مي1222ضایت نیایند. اوه )کرده و احساس ر

یني کننده برای بیك عامد پیش کیسیت خدماتای ، گیرد. بنابرقرار مي تأثیرعوامد کلي تحت 
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کیسیت را به عنوان یك قضاوت رضایتیندی،  هایپژوهش. از طرفي، برخي از است رضایتیندی

(. 1233، 1اولیوراند )تر توضیح دادهیندی را به عنوان ارزیابي گستردهتر و رضایتمشخص

در طي زمان جیع شده تا منجر به  هاشود و ای  آزمونبنابرای  کیسیت در هر رخداد آزمون مي

نتیجه، از لحاظ تئوریك رضایتیندی به وسیله کیسیت خدمات تحت رضایت بلندمدت شوند. در 

که کیسیت خدمات  کنند، هنگاميگیرد. هیچنی ، برخي از محققان استدلال ميقرار مي تأثیر

-های احساسي و قضاوتتیندی احتیالاً مبتني بر ارزیابيبا رضایتیندی مقایسه مي شود، رضای

ی، کیسیت خدمات (. اما در مقابد رضایتیند61، ص. 1222، 2کرونی  و تیلورهای ذهني است )

 های عیني است. های منطقي و قضاوتمبتني بر ارزیابي

یحي به کیسیت های تسر( معتقدند موفقیت مدیریت سازمان1221) 3کرامپتون و هیكاران

بالا باید هدف  رد، بنابرای  فراهم ساخت  تجارب با کیسیتگان بستگي داکنندتجارب مراجعه

-(. تحقیق در بخش3، ص. 1231، 1آندرسون و زیثیالهای تسریحي باشد )اصلي مدیر سازمان

های عیومي و خصوصي خدمات نشان داده است که کیسیت خدمات درک شده در رضایت 

، 5کیم و کیمك نقش دارد )مشتریان، خرید مجدد، ایجاد نگرش مثبت و مرایای استراتژی

ها در جهت کشف عواملي که ای ، زماني که در یك سازمان کوشش(. بنابر213، ص. 1225

ز کیسیت، شوند، پي بردن به ادراک مشتریان ااز اهییت برخوردار است هدایت مي برای مشتری

 (.32، ص. 2333، 6لی باشد )حیاتي مي
شود، هیچنی  خدمات سلامتي ارزیابي مي هنگامي که یك محیط فیریكي دلپذیر و

( معتقدند که احتیالاً یك 1225رضایتیندی اثر بیشتری از کیسیت خدمات دارد. کیم و کیم )

ابي مشتریان از خوش آیند اهییت بیشتری برای ارزی تندرستيمحیط فیریكي و خدمات 

بعد ملیوس بودن با  . ای  موضوع شاید توجیهي برای ارتبا  مثبت و بالایرضایتیندی دارند

یندی استساده ای  بعد در پیش بیني میران رضایتمیران رضایتیندی و هیچنی  ضریب بالای 

ها و ملیوس و عیني مانند وجود دستگاه کنندگان باشد. بعد ملیوس بودن خدمات به موارد

 تجهیرات ورزشي به اندازه کافي، زیبایي و تییری محیط باشگاه و کیسیت و کییت وساید

( ملیوس بودن و هیدلي ابعاد اصلي 2311)بهداشتي اشاره دارد. در تحیق لي و هیكاران 

ت و تجهیرات در بعد موارد ملیوس لاباید توجه داشت که تسهی اند.یندی بودهبیني رضایتپیش
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( دریافتند که عناصر 2332) 1گیرند. گرینوید و هیكارانار ميو عیني کیسیت خدمات قر

بیني شده بودند رضایت مشتریان را پیش تسهیلات هنگامي که به طور کلي در نظر گرفته

کیي بر رضایت داشتند. هیچنی  گرارش  تأثیرکردند، اما عناصر تسهیلات به صورت انسرادی 

ری بیشتر از ادراکات از کارکنان خدمات و تسهیلات فیریكي بر رضایت مشت تأثیرشده است که 

و  . گرینویدگذاردصول اصلي بر رضایتیندی ميی است که ادراکات مشتریان از محتأثیر

کننده بینيکه عدم تطابق انتظار مهیتری  پیش ند( در مطالعه دیگری دریافت2332) هیكاران

-ای  نتایج تلویحاً اشاره مي رضایت مشتریان است که از سطح تسهیلات منتج مي شود. بعلاوه

آل شكد گرفته از آنچه آنها رضایت را بر اساس انتظارات ایده ند که مشتریان قضاوتشان ازک

 . دهنددانند قرار ميگر ميدرباره تسهیلات دی
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Abstract: 
The aim of the This Study was to investigate and predict the relationship 
between service quality and the consumers’ satisfaction from the services of 
Tehran body building clubs. A sample consisted of 386 participants (253 
men and 133 women) were studied using a descriptive research. A two-part 
researcher-made questionnaire for measuring Service quality and satisfaction 
was designed. Questionnaire validity was approved by experts (9 
individuals) and the Descriptive Factor Analyses with Varimax rotation. Its 
Reliability was tested through the Cronbach's Alpha (α). Pearson Correlation 
Test results showed a positive and significant relationship between all 
dimensions of Service Quality and Satisfaction. This means that improving 
service quality dimensions will increase the satisfaction of users. 
Correlations intensity between all dimensions of service quality and 
satisfaction is moderate. Also, all variables entered the Regression model 
and showed that the tangibility, reliability, accountability, confidence, and 
empathy explained 60% of the satisfaction variance. Confidence had the 
most coefficients and empathy had the least coefficient to predict the 
satisfaction. Generally, Body building clubs that equipped with facilities, 
modern equipment and beautiful environment, and also decent and courteous 
staff makes visitors feel comfort and convenience and increase people's 
satisfaction and attendance. 
Key Words: Service Quality, Satisfaction, Body Building Clubs. 
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