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 ی) نسخه فارسییایو پا یی(سنجش روا يهدف از انجام پژوهش حاضر، استانداردساز
 انیمشتر هیپژوهش را کل يجامعه آمار است. انیمشتر يمند تیپرسشنامه رضا

ماه سابقه  6که حداقل  دادند یم لیشهر تهران تشک کیروبیو ا يبدنساز يها باشگاه
نفر  417 ،). با استفاده از جدول مورگانN=100000مراکز را دارا بودند ( نیدر ا تیعضو

به  يا خوشه يریگ لازم بودند، با استفاده از روش نمونه طیکه حائز شرا انیاز مشتر
 یالؤس 20ها، پرسشنامه  داده يعنوان نمونه پژوهش انتخاب شدند. ابزار گردآور

 ج،یترو لات،یتسهمؤلفه ظاهر باشگاه، کارکنان،  5 ي) دارا2008( ویل نیچ يمند تیرضا
 يا نهیگز 5 فیالات بر اساس طؤبه س يگذار و امکانات بود که روش نمره زاتیتجه

پرسشنامه  ییو محتوا يصور یی) بود. روا5و کاملاً موافقم= 1(از کاملاً مخالف= کرتیل
 یورزش یابیمتخصص در حوزه بازار دیتوسط اسات ،یپس از صحت ترجمه نسخه فارس

دست آمد ه کرونباخ ب يآلفا بیضر قیاز طر زیابزار ن ییایو پا رفتقرار گ دییمورد تأ
)90/0=αکرونباخ، از  يآلفا بیپرسشنامه از ضر یدرون یسان هم نییتع ي). در ادامه برا

 ییروا نییتع يو برا يریگ نمونه تیکفا نییتع يبارتلت برا تیو کرو KMOآزمون 
و  SPSS ينرم افزارها ازبا استفاده  يدییتأ یعامل لیسازه پرسشنامه از تحل

LISREL  .زانیسازه بر اساس م ییپژوهش در خصوص روا يها افتهیانجام گرفت 
ها داشتند و  لفهبا مؤ يدار یالات ارتباط معنؤس ینشان داد که تمام T-Valueروابط و 

 dfبه  χ2نسبت  يها شاخص نیمؤلفه خود باشند. همچن يبرا یخوب نیب شیتوانستند پ
(73/4) ،076/0=RMSEA ،91/0=NNFL ،92/0=AGFL  و

95/0=PGFL سازه و ساختار  ییروا نیکردند. بنابرا دییبرازش مدل را تأ یبود که همگ
 قرار گرفت. دییابزار پژوهش مورد تأ یعامل

 

 کلیدي گانواژ
 .انیمشتر ،ییایپا ،ییروا ،يمند تیرضا ،ياستاندارد ساز

The current study was aimed to standardize (reliability and 
validity evaluation) Persian version of customers’ satisfaction 
questionnaire. The statistical population of the study consisted 
of all customers of aerobic and bodybuilding clubs in Tehran 
who had a minimally 6- months record of joining these clubs 
(N=100000). Using Morgan’ table, 417 customers, through 
cluster sampling, were selected as the sample of this study. Data 
were collected through Yi Chin Liu (2008) questionnaire which 
included the following five factors: club 
appearance,attendants,convenience, promotion, facilities. The 
questionnaire scoring system employed Likert 1 to 5 scale 
(from 1 completely unsatisfied to 5 completely satisfied). 
Persian version of the questionnaire was verified and 
subsequently its cultural and conceptual validity was confirmed 
by specialist professors in sport marketing domain. Reliability 
of the questionnaire was calculated using Cronbach's Alpha 
coefficient (a=0.90). After that, Cronbach's alpha was used as 
measure of internal consistency, Bartlett's Sphericity test and 
the KMO index were adopted as measure of sampling 
adequacy and confirmatory factor analysis (CFA) was used for 
construct validity of the questionnaire. These analyses were 
performed by SPSS and Lisrel. The findings related to 
construct validity were based on T-value and correlation among 
variables. They showed that all questions had significant 
relationship with factors and were good estimators of their 
related factors. Moreover, values of  =4.73, RMSEA=0.076, 
NNFL=0.91, AGFL=0.92 and PGFL=0.95 confirmed 
statistical model’s goodness of fit. Thus construct validity of 
data collection measure was in turn confirmed. 
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  :کیروبیو ا يبدنساز هاي باشگاه انیمشتر يمند تیپرسشنامه رضا ینسخه فارس ياستاندارد ساز
 ییایو پا ییروا سنجش
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 همقدم
با ظهور اقتصاد رقابتی، مفاهیمی چون مشتري مداري و کسب 

تلقی شده و رضایت مشتري، پایه و اساس کسب و کار 
توجه باشند، از صحنه بازار حذف  هایی که بدان بی سازمان

). در عصر حاضر، تلاش 1392یار،  شوند (ناظمی و سعادت می
هاي خدماتی حفظ مشتریان و به  اصلی بسیاري از سازمان

، 1دست آوردن سهم هر چه بیشتر از هر مشتري است (دفی
ان محسوب ترین دارایی سازم )؛ چرا که مشتري مهم2005

هاي اصلی  شود؛ به طوري که توجه به مشتري از دغدغه می
کنند تا مشتري را جذب و حفظ  ها بوده و تلاش می سازمان

کرده و آن را به مشتري دائم و وفادار تبدیل نمایند (مادمیگ و 
). لازمه دستیابی به این هدف و حفظ موفقیت 2009، 2همکاران

خدماتی مناسب و مطلوب است  بینی و ارائه آمیز مشتریان، پیش
). 2007، 3که نیاز آنان را کاملاً برآورده سازد (تورك و سولن
ها در حدود  همچنین، هزینه جذب مشتري جدید براي سازمان

برابر هزینه نگهداري مشتري قدیمی و فعلی است  10تا  7
 ).2003، 4(گیبرت و همکاران

ر آن داشته تا ها را ب پویایی محیط و رقابت فزاینده، سازمان
رقابت پذیر شوند؛ رضایت مشتریان خود را کسب کنند و از 
طرفی مشتریان جدید کسب کنند. از این رو یکی از موضوعات 

هاي اخیر که در اقتصاد جهانی مطرح  بسیار راهبردي در دهه
مندي مشتریان است (ناصریان و  شده است مبحث رضایت

ي مشتریان یکی مند ). سنجش میزان رضایت1393همکاران، 
باشد.  هاي سنجش و ارزیابی کیفیت خدمات ارائه شده می از راه

در صنایع خدماتی که ارائه خدمات مستلزم برقراري ارتباط و 
تعامل با مشتري است، رضایت کلی مشتریان مبتنی بر 
چگونگی رویارویی و تجربه آنان از سازمان است. از همین رو 

ها منابع قابل توجهی را  نجاي تعجب نیست که بیشتر سازما
، 5کنند (لاو گیري و مدیریت رضایت مشتري می صرف اندازه

ها  )؛ زیرا مشتریان راضی منبع سود براي این سازمان2004
هاي خدماتی براي اینکه بتوانند به  هستند. بدیهی است سازمان

مندي مشتریان حرکت کنند باید عوامل تأثیرگذار  سمت رضایت
). تعاریف متعددي از 2008، 6ی کنند (لیوبر آن را شناسای

مندي مشتري  نظران حوزه بازاریابی در خصوص رضایت صاحب
مندي مشتري را  )، رضایت2002ارائه شده است. جمال و ناصر (

1. Duffy 
2. Mudimigh et al 
3. Turk and Soilen 
4. Gebert et al 
5. Law 
6. Liu 

به عنوان احساس یا نگرش یک مشتري نسبت به یک 
کند. آنان  محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن تعریف می

وري کیفیت خدمات و محصول را براي آ  همچنین فراهم
مشتریان در جهت موفقیت و بقاء در محیط رقابتی امروز 

) 2001(8). کاتلر2002، 7دانند (جمال و ناصر ضروري می
اي از عملکرد واقعی  مندي مشتري را به عنوان درجه رضایت

داند که انتظارات مشتري را برآورده کند. به نظر  یک شرکت می
رد شرکت انتظارات مشتري را برآورده کند کاتلر اگر عملک

مشتري احساس رضایت و در غیر این صورت احساس 
). بلانچارد و 1384کند (دیواندري و دلخواه،  نارضایتی می

)، معتقدند که رضایت مشتري در نتیجه ادراك 1994( 9گالووي
مشتري طی یک معامله یا رابطه ارزشی است. به طوریکه 

سبت کیفیت خدمات انجام شده به قیمت مساوي است با ن
 11). بیرلی و مارتین1996، 10قیمت و هزینه مشتري (هالوول

مندي را که مورد قبول بسیاري از  ) تعریفی از رضایت2004(
مندي  دارند: رضایت نظران است را این گونه بیان می صاحب

مشتري یک نتیجه است که از مقایسه پیش از خرید مشتري از 
ظار با عملکرد واقعی ادراك شده و هزینه عملکرد مورد انت

 ). 2004، 12آید (بیرلی و مارتین پرداخت شده به دست می
مندي نتیجه اصلی فعالیت بازاریاب است که به عنوان  رضایت

ارتباطی بین مراحل مختلف رفتار خرید مصرف کننده عمل 
کند؛ براي مثال اگر مشتریان به وسیله خدمات خاصی  می

شوند به احتمال زیاد خرید خود را تکرار خواهد کرد. مند  رضایت
مشتریان راضی همچنین احتمالاً با دیگران درباره خرید خود 

کنند که در نتیجه در تبلیغات دهان به دهان  صحبت می
شوند. در مقابل مشتریان ناراضی  کلامی) درگیر می -(شفاهی

یغات دهان به احتمالاً ارتباط خود را با شرکت قطع نموده و در تبل
). وانگ و 2002، 13شوند (جمال و ناصر دهان منفی درگیر می

)، بر این باورند که تهیه و تدارك محصولات 2003( 14همکاران
و خدمات با کیفیت، شهرت واحد کسب و کار را افزایش داده و 
حفظ مشتریان را امکان پذیر ساخته، منجر به جذب مشتریان 

دهان به دهان شده و عملکرد مالی و جدید با استفاده از تبلیغات 
مندي  ) نیز رضایت2007(15دهد. سانچز  سودآوري را افزایش می

کند؛ به طوریکه به دفعات به  را یک ارزیابی احساسی توصیف می

7. Jamal & Naser 
8. Philip Kotler 
9. Blanchard & Galloway 
10. Hallowell 
11. Beerli & Martin 
12. Beerli & Martin    
13. Jamal & Naser 
14. Wang et al 
15. Cengiz et al 
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شود.  هاي وفاداري از آن یاد برده می ترین مؤلفه عنوان برجسته
 توان در مندي مشتري را می گیري رضایت فرایند مختلف شکل

ها ارتباط میان  بندي نمود که این مدل هاي مختلفی طبقه مدل
کند. به  هاي آن را ترسیم می مندي مشتري و محرك رضایت

) مدل شاخص 2001( 16عنوان مثال جانسون و همکاران
مندي در کشور سوئد را شامل ارزش ادراك شده و  رضایت

مندي مشتري  انتظارات مشتري عنوان نموده و شاخص رضایت
دانند که میزان  آمریکا را شامل ارزش و کیفیت ادراك شده میدر 

انطباق و قابلیت اطمینان مورد انتظار به آن اضافه شده است. 
مندي مشتري در  ) نیز شاخص رضایت2005(17آیدینز و آراصیل

اروپا را شامل تصویر ادراك شده از سازمان توسط مشتري، 
دانند. که  میانتظارات، کیفیت درك شده و ارزش درك شده 

کیفیت درك شده خود به دو بخش کیفیت درك شده سخت 
گیري  شود. اما معتبرترین مدل شکل افزار و نرم افزار تقسیم می

مندي مشتري بر اساس نظریه عدم تأیید انتظارات بنا  رضایت
) و آندرسون 2002هاي جمال و ناصر ( شده است که در پژوهش

. با فرض این که مشتري ) بیان شده بود1998( 18و لیندستاد
توانایی ارزیابی عملکرد یک خدمت را داشته باشد، نتیجه این 
ارزیابی با انتظارات مشتري پیش از خرید یا مصرف مقایسه 

گردد. هر نوع عدم انطباقی بین ارزیابی مشتري با انتظارات او  می
انجامد؛ عدم تأیید مثبت موجب افزایش یا  به یک عدم تأیید می

گردد و عدم تأیید منفی منجر به نارضایتی  یت میحفظ رضا
دهند که شدت تأثیر عدم  ها نشان می شود. پژوهش مشتري می

تأییدهاي مثبت و منفی روي رضایت متفاوت است. عدم تأیید 
منفی تأثیر بیشتري بر رضایت دارد تا عدم تأیید مثبت. مدیران از 

رند: خروج و توانند به عدم تأییدهاي منفی پی بب دو طریق می
شکایت؛ هرگاه مشتریان به راحتی شرکت را ترك کنند و به رقبا 
روي آورند، خروج صورت گرفته است. شکایات مشتریان از 

تر بودن عملکرد خدمت  کیفیت خدمت ارایه شده نشانگر پایین
تجربه شده در مقایسه با انتظارات مشتریان است. ژوران و 

 2کیفیت داراي رضایت داراي  ) اعتقاد دارند که1998(19بلانتون
جزء اصلی است: الف) محصول یا خدمت تا چه اندازه به نیازهاي 

گوید. ب) محصول یا خدمت تا چه اندازه بدون  مشتري پاسخ می
 عیب است. 

هاي ورزشی درك  بر اساس آنچه گفتیم، چنانچه سازمان
مناسبی از عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان داشته باشند بهتر 

16. Johnson et al 
17. Aydins & Arasil 
18. Andreassen & Lindestad 
19. Juran & Blanton 

مند  وانند از نتایج برخورداري از پایگاه مشتریان رضایتت می
)؛ زیرا بخش 1389استفاده کنند (سیدجوادین و همکاران، 

هاي اصلی اقتصاد هر کشور محسوب  خدمات یکی از بخش
هاي خدماتی ورزشی به عنوان این نوع  شده و سازمان

ها نقش مهمی در حفظ و سلامتی افراد جامعه ایفا  سازمان
ها به  ). از این رو مدیران این سازمان2008، 20(لیو کند می

منظور ارزیابی چگونگی تأمین نیازهاي مشتري، مدیران اغلب 
مندي مشتري  گیري و پایش کیفیت خدمات و رضایت از اندازه

)؛ لذا مشترى و جلب 1391کنند (رجبی و همکاران،  استفاده می
ابتى حاضر رضایت او از موضوعات کلیدى است که در دنیاى رق

تواند موجبات ترقى یک مجموعه را فراهم آورد. در این  مى
تواند در افزایش  راستا، توجه به اینکه چه مواردى مى

تر مؤثر باشد  تر و کامل مندى مشتریان به صورت دقیق رضایت
). 1391ضرورى و حائز اهمیت است (سید عامري و همکاران، 

ت که رضایت مشتري )، به این نتیجه دست یاف2002( 21کارونا
نقش میانجی بین کیفیت خدمات و وفاداري مشتري ایفا 

کند. به عبارتی دیگر کیفیت خدمات از طریق رضایت  می
مشتري بر وفاداري اثرگذار است و کیفیت خدمات یک ورودي 

چه و دابوئیان،  شود (قره مهم براي رضایت مشتري محسوب می
 با نزدیکی رابطه خدمات ). با توجه به اینکه کیفیت1390

 خدمات ورزشی دارد؛ اکنون مشتریان در صنعت مندي رضایت
 به کیفیت با خدمات ي ارائه دانند که می هاي ورزشی سازمان

 محیط در بقا رمز و باشد می ضروري موفقیت براي مشتریان
 بهبود با طوریکه به ).2005، 22است (کو و پاستوره امروز رقابتی
افزایش  نیز مشتریان مندي ترضای احتمال خدمات کیفیت

یابد. بسیاري از مردم، دو مفهوم کیفیت خدمات و  می
انگارند که تصوري غلط است.  مندي را یکسان می رضایت

 مشتري رضایت مفهوم که ) معتقد است تفاوتی2004( 23کیلور
 عاطفی ارزیابی یک اولی که این است در دارد خدمات کیفیت با

 شناختی هاي به قضاوت دومی که حالی در است مصرف از پس
باز  خرید طی خدمت دهنده ارائه رفتار خصوص در مشتري

 گردد.  می
 مانند رفتاري نتایج به منجر مشتریان مندي رضایت افزایش

 دو سویه پیوندي ایجاد مشتري، ماندن، نگهداري به میل تعهد،
 مشتري تحمل افزایش مشتري، و ي خدمت دهنده ارائه میان

 دهان به دهان تبلیغات و خدمات ي ارائه در اشکالات نسبت به

20. Liu 
21. Caruana 
22. Ko & Pastore  
23. Keillor 
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). حال با توجه به 2005، 24گردد (اراصیل و همکاران می مثبت
مندي  نقش و اهمیت روزافزون کیفیت خدمات در رضایت

مشتریان و قصد حضور مجدد مشتریان این سؤال مطرح 
مندي مشتریان را  توان سطح رضایت شود که چگونه می می

)، فان 1999)، کیو (1998)، هوانگ (2008ود؟ لیو (ارزیابی نم
مندي مشتریان  ) جهت سنجش رضایت2003) و چوي (1998(

 5در استخرهاي کشور تایوان از ابزاري استفاده نمودند که از 
 مؤلفه تشکیل شده بود که به شرح ذیل است:

(شامل وضعیت بهداشتی باشگاه، 25ظاهر باشگاه  .1
تجهیزات، جو اجتماعی و وضعیت تعمیر و نگهداري 

 نماي بیرونی و درونی باشگاه) 
(شامل برخورد مؤدبانه پرسنل، تمایل به 26کارکنان .2

کمک به مشتریان، تجربه و مهارت لازم و تخصص و 
 آموزش مشتریان)

(دسترسی مناسب به پارکینگ، ساعات 27تسهیلات .3
 انجام فعالیت باشگاه و گنجایش و ظرفیت باشگاه)

در نظر گرفتن مزایا براي مشتریان و نرخ (28ترویج .4
 شهریه منصفانه براي مشتریان)

(کیفیت امکانات و تجهیزات 29تجهیزات و امکانات  .5
لازم، استاندارد و ایمنی وسایل؛ فضاي فیزیکی کافی و 

 ).2008وجود امکانات رفاهی مناسب) (لیو، 
هاي ورزشی بر این اساس  به طور کلی، مدیران سازمان

تر از آنچه مربوط به خدماتشان است، به  به درك مناسبقادر 
توانند  خصوص خدماتی که بر رفتار مشتریان مؤثر است، می

ها نیاز دارند بدانند بر اساس  علاقه و توجه نشان دهند. آن
هایی به خصوصی از  رضایت و درك کیفیت خدمات چه ویژگی

رفتاري آنان گذارد و به وفاداري  خدماتشان بر مشتریان تأثیر می
). در دو دهه اخیر، 1389انجامد (سیدجوادین و همکاران،  می

هایی که به نقش وفاداري مشتریان با توجه به  پژوهش
متغیرهاي بازاریابی خدمات همچون کیفیت خدمات و رضایت 
مشتري بپردازد چه در داخل کشور و چه خارج رو به افزایش 

هاي  )، سازمان2006(30بوده است؛ زیرا به گفته رابینسون
هاي  هایی دارند که آنان را از سایر سازمان ورزشی ویژگی

 سازد. خدماتی متمایز می
)، عنوان نمود که 1390هاي انجام شده محمودي ( در پژوهش

24. Arasli & et al 
25. corporate image 
26. attendants 
27. convenience 
28. promotion 
29. facility 
30. Robinson 

تري براي  بین قوي مندي در مقایسه با کیفیت خدمات پیش رضایت
هاي ورزشی است (محمودي و  وفاداري مشتریان در باشگاه

)، در پژوهش خود عنوان نمود که 1391). رجبی (1390، همکاران
 4هاي ورزشی باید براي افزایش مشتریان زن به  مدیران باشگاه

هاي تمرینی و قیمت  عامل رفتار کارکنان، قابلیت اطمینان، برنامه
). هادوي و 1391توجه ویژه داشته باشند (رجبی و همکاران، 

جتماعی را داراي ) در پژوهش خود رضایت ا1389همکاران (
بیشترین اهمیت و رضایت از عواملی همچون شهریه، بوفه و مکان 

هاي  باشگاه را داراي کمترین اهمیت از دیدگاه مشتریان زن باشگاه
مندي از  ) رضایت1389). حسینی (1389ورزشی دانستند (هادوي، 

مندي  ترین دلایل رضایت مربیان و پرسنل باشگاه را از مهم
هاي ایروبیک شهر کرمانشاه دانست (حسینی،  اشگاهمشتریان از ب

) استفاده از نیروي انسانی متخصص و 2000(31). فرایر1389
) 2004(32کارآمد و برخورد اجتماعی و روابط انسانی و فوگل

ترین  بهداشت محیط و استاندارد بودن وسایل و تجهیزات را از مهم
کردند. مندي مشتریان از مراکز ورزشی عنوان  دلایل رضایت

-) هم رضایت اجتماعی، رضایت از سلامت (روحی2006(33دنیز
روانی)، بهداشت و تجهیزات و محیط فیزیکی و برخورد کارکنان را 

) هم 2008(34از مؤثرترین عوامل بر رضایت مشتریان دانست. لین
ها، تعاملات، کیفیت  بیان نمود که ارتباط قوي بین کیفیت برنامه

مندي مشتري وجود دارد.  کی با رضایتنتایج و کیفیت محیط فیزی
 لیو

) هم عملکرد کارکنان را بر رضایت مشتریان 2010(35
)، 2013(36داراي اهمیت فراوان دانست. تئودوراکیس و همکاران

هم در بررسی عوامل مؤثر بر حضور مجدد تماشاگران فوتبال 
اي با تأکید بر نقش رضایتمندي و کیفیت خدمات به این  حرفه

مندي به عنوان یک متغیر میانجی و  دند که رضایتنتیجه رسی
به طور غیر مستقیم و از طریق کیفیت خدمات بر قصد حضور 

(وفاداري) اثرگذار است. همچنین    مجدد تماشاگران
)، 2006(39)، بودت2005(38)، آفتینوس2008(37رونتکوتیات

) هم مطالعاتی در مورد 2010( 41) و فراند2008( 40کالابوگ
مندي مشتریان مراکز تفریحی ورزشی  ر رضایتعوامل مؤثر ب

 انجام داده بودند. 

31. Frier 
32. Fogel 
33. Denize 
34. Lin 
35. Hao liu 
36. Theodorakis et al 
37. Rueangthanakiet 
38. Afthinos 
39. Bodet 
40. Calabuig et al 
41. Ferrand  
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ها و مطالب عنوان شده فوق، ضرورت  با توجه به پژوهش
مندي مشتریان براي  شناخت و آگاهی از عوامل مؤثر بر رضایت

ورزشی از طریق یک ابزار اندازه گیري  -مدیران مراکز تفریحی
استفاده از قابل اعتماد از ضروریات است. بنابراین 

ها و تکمیل  هاي معتبر، گامی مهم در تعمیم یافته پرسشنامه
شود. با توجه به اینکه  چرخه اجراي پژوهش محسوب می

یابی براي مطالعه  تحلیل عاملی تأییدي رویکردي مدل
هاي فرضی است با استفاده از آن نشانگرهاي مختلف  سازه
ذاشت. زمانی توان آن را مشاهده کرد و به این امر صحه گ می

که ساختار روابط بین متغیرها از قبل وجود داشته باشد از روش 
شود. زیرا تحلیل عاملی  تحلیل عاملی تأییدي استفاده می

پردازد،  تأییدي برخلاف اکتشافی به کشف ساختار عاملی نمی
بلکه به تأیید و بررسی جزئیات ساختار عاملی فرض شده 

د، پژوهش حاضر به بررسی روایی پردازد. با توجه به این موار می
) در 2008مندي مشتریان لیو ( و پایایی پرسشنامه رضایت

محیط ورزش با استفاده از روش تحلیل عاملی تأییدي در بین 
 هاي بدنسازي و ایروبیک پرداخته است.   مشتریان باشگاه

 
 شناسی پژوهش روش

روش پژوهش حاضر همبستگی بوده که به صورت میدانی اجرا 
هاي کاربردي قرار دارد. در  گردید و به لحاظ هدف جزء پژوهش

این پژوهش سنجش روایی و پایایی نسخه فارسی شده پرسشنامه 
هاي بدنسازي و ایروبیک از دیدگاه  مندي مشتریان باشگاه رضایت

 ت. مشتریان شهر تهران مورد بررسی قرار گرف
جامعه آماري پژوهش را تمامی مشتریان زن و مرد 

هاي ورزشی (بدنسازي و ایروبیک) شهر تهران تشکیل  باشگاه
ها را  دادند که حداقل شش ماه سابقه عضویت در این باشگاه می

داشتند. از آنجا که جامعه آماري پژوهش نامحدود بود (بیش از 
پژوهش بر اساس  42باشگاه)، نمونه آماري 830صد هزار نفر از 

نفر تعیین گردید و براي انتخاب  384 43جدول آماري مورگان
 2و  1اي عمل شد و مناطق  گیري خوشه نمونه به صورت نمونه

هاي  با توجه به توزیع جغرافیایی، به عنوان خوشه 16و  7و  4و 
پرسشنامه در بین افراد  450اصلی انتخاب شدند؛ لذا تعداد 

توزیع، که پس از جدا نمودن  داراي حائز شرایط لازم
پرسشنامه مورد تجزیه و  417هاي ناقص و مخدوش،  پرسشنامه

 تحلیل آماري قرار گرفت. 
مندي مشتریان استفاده گیري، پرسشنامه رضایت ابزار انداز

42. Statistical sample 
43. Morgan table 

) بود که 2008( 44هاي ورزشی چین لیو کننده از خدمات باشگاه
ؤال)، س 4( 45مؤلفه ظاهر باشگاه 5سؤال و در  20شامل 
 سؤال) 3( 48سؤال)، ترویج 3( 47سؤال)، تسهیلات 5( 46کارکنان

باشد. پرسشنامه از نوع  سؤال) می 5( 49و تجهیزات و امکانات
گیري سؤالات، لیکرت بود.  پاسخ بسته بوده و مقیاس اندازه

اي و شامل کاملاً مخالفم، مخالفم، نظري  سؤالات پنج گزینه
گذاري به  د که روش نمرهندارم، موافقم و کاملاً موافقم بو

باشد. روایی صوري و محتوایی  می 5و  4، 3، 2، 1ترتیب 
پرسشنامه پس از ترجمه و باز ترجمه توسط کارشناسان زبان 
انگلیسی و با استفاده از نظرات اصلاحی اساتید دانشگاهی 

 متخصص در حوزه بازاریابی ورزشی مورد تأیید قرار گرفت. 
ها از آمار توصیفی  توصیفی دادهبه منظور تجزیه و تحلیل 

(میانگین، انحراف استاندارد و ...) استفاده و براي تجزیه و 
ها از روش ضریب آلفاي کرونباخ براي  تحلیل استنباطی داده

مندي  هاي پرسشنامه رضایت تعیین پایایی (ثبات درونی) مؤلفه
و کرویت بارتلت براي تعیین  KMOمشتریان، و از آزمون 

براي تعیین  50گیري و از تحلیل عاملی تأییدي نهکفایت نمو
ها با  روایی سازه استفاده شد. همچنین تجزیه و تحلیل داده

در  LISRELو  51SPSSاستفاده از نرم افزارهاي آماري 
 دوسویه انجام گرفت.  P>05/0داري  سطح معنی

 
 هاي پژوهش یافته

حاضر در آزمودنی  417نتایج آمار توصیفی پژوهش نشان داد که از 
نفر) زن  113درصد ( 27نفر) مرد و  306درصد ( 73این پژوهش، 

ها متأهل  نفر) مجرد و سایر نمونه 234درصد ( 56بودند. همچنین 
نفر) داراي  213درصد ( 51سال با  30تا  21بودند. رده سنی بین 

درصد  36نفر) داراي شغل آزاد،  117درصد ( 28بیشترین مقدار، 
نفر) با  152درصد ( 36حصیلات کارشناسی و نفر) داراي ت 150(

کردند که همه این  هدف تناسب اندام به باشگاه مراجعه می
 شد.  ها بیشترین درصد در این پژوهش را شامل می ویژگی

مندي  . پایایی (ثبات درونی) پرسشنامه رضایت1جدول 
مشتریان را با استفاده از شاخص ضریب آلفاي کرونباخ نشان 

44. Yi-Chin Liu, A Dissertation Project Submitted to the 
Faculty of the United States Sports Academy 
45. corporate image 
46. Attendants 
47. Convenience 
48. Promotion 
49. Facility 
50. Confirmatory factor analysis 
51. Statistical Package for Social Sciences 
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هاي  ب پایایی با استفاده از آلفاي کرونباخ براي مؤلفهدهد. ضری می
مندي کلی  است. از طرفی، رضایت 83/0تا  71/0پرسشنامه بین 

است که نشان دهنده  90/0مشتریان نیز داراي ضریب اعتبار 
  باشد. مطلوبیت و قابل قبول بودن ابزار اندازه گیري می

 

 (پایایی) درونی ثبات مورد در کرونباخ آلفاي ضریب نتایج .1جدول
 مشتریان مندي رضایت پرسشنامه هاي مؤلفه

 تعداد ها مؤلفه
 سئوالات

 آلفاي ضریب
 کرونباخ

 754/0 4 باشگاه ظاهر
 836/0 5 کارکنان
 776/0 3 تسهیلات

 718/0 3 ترویج
 821/0 5 امکانات و تجهیزات

 906/0 20 مشتریان کلی مندي رضایت
 

 تعداد آیا اینکه تعیین براي عاملی، تحلیل اجراي از پیش
 از خیر، یا هست مناسب عاملی تحلیل براي نظر مورد هاي داده

 KMO شاخص شد. استفاده بارتلت آزمون و KMO شاخص
 از بیشتر شاخص مقدار چنانچه و دارد قرار یک تا صفر دامنه در
 تحلیل براي نظر مورد هاي داده صورت این در باشد، 6/0

 آزمون P-value چنانچه همچنین هستند. مناسب عاملی
 شناسایی براي عاملی تحلیل باشد، 05/0 از کوچکتر بارتلت
ه شده شناخت فرض زیرا است؛ مناسب عاملی) (مدل ساختار

 توجه با ).1386 (مؤمنی، شود بودن ماتریس همبستگی رد می
 (کیسر، KMO آزمون مقدار حاضر پژوهش در فوق، مطالب به

 حجم دهد می نشان که آمد دسته ب 874/0 اولکین) و یر می
 همچنین است. مناسب تأییدي عاملی تحلیل انجام براي نمونه
) P ، 353/4054=χ2=001/0( بارتلت کرویت آزمون مقدار

 همبستگی الاتبود و بیانگر این است که بین سؤ دار معنی
 انجام براي لازم هاي فرض پیش وجود گویاي و دارد وجود

  است. پژوهش این در تأییدي عاملی تحلیل
 تمامی است شده داده نشان. 2جدول در که همانطور

 قابل مقادیر داراي NNFL-TLI و IFI از غیر به ها شاخص
 برازش شاخص مورد در هستند. مطلوب برازندگی براي قبول
 )1998( کلووي نیز بونت – بنتلر هنجاري غیر یا لویس تاکر

 نسبی برازش داراي 85/0 از بالاتر مقادیر که کند می اشاره
 مقادیر سایر است. چنین حاضر پژوهش در که هستند

 .است آمده زیر جدول در برازش هاي شاخص
داري ارتباط بین متغیرهاي مشاهده شده  براي بررسی معنی

توان بر اساس بزرگی  ها) نمی ها)و متغیرهاي مکنون (مؤلفه (گویه
بلکه باید از شاخص تی براي یا کوچکی ضرایب قضاوت نموده، 

). مشاهده 1388داري این ضرایب استفاده کرد (هومن،  تعیین معنی
هاي  ها با مؤلفه پارامترها و شاخص تی در مورد رابطه بین گویه

 96/1دهد که مقدار تی در همه سؤالات بالاتر از  مربوط، نشان می
و ها  دار بین گویه بوده است که حاکی از وجود رابطه معنی

ها)  اي که همه متغیرهاي مشاهده شده (گویه هاست. به گونه مؤلفه
تر مقادیر  هاي خود هستند. بررسی دقیق قادر به پیشگویی مؤلفه

دهد  ها نشان می هاي مربوط به مؤلفه برآورد پارامتر هر یک از گویه
و مقدار تی  78/0که در مؤلفه ظاهر باشگاه، گویه دوم (با بتاي 

و مقدار تی  87/0فه کارکنان، گویه هشتم (با بتاي )، در مؤل79/17
و مقدار  68/0)، در مؤلفه تسهیلات، گویه دوازدهم (با بتاي 75/21

و مقدار  77/0)، در مؤلفه ترویج، گویه پانزدهم (با بتاي 08/14تی 
) و در مؤلفه تجهیزات و امکانات، گویه هفدهم (با بتاي 29/17تی 
بین براي  هاي پیش ترین گویه ) مهم82/21و مقدار تی  87/0

هاي مربوط به خود هستند. سایر نتایج به تفصیل در جدول  مؤلفه
 . نشان داده شده است.3

 

 ورزشی هاي باشگاه مشتریان مندي رضایت پرسشنامه اول مرتبه تأییدي عاملی تحلیل الگوي برازش هاي شاخص .2جدول

 χ2/df52 53TLI-NNFI 54CFI 55IFI RMSEA56 57AGFI 58PGFI هاي برازش شاخص
 90/0 95/0 063/0 89/0 91/0 87/0 62/3 شدهمقادیر مشاهده 

 9/0 9/0 08/0 9/0 9/0 85/0بیش از  5تا  2بین  ملاك
 تأیید تأیید تأیید رد تأیید برازش نسبی تأیید تفسیر

 

 نسب مجذور کاي دو به درجه آزادي .52
 بونت -شاخص برازش تاکر لویس یا غیر هنجاري بنتلر .53
 اي بنتلر شاخص برازش مقایسه .54
 شاخص برازندگی فزاینده .55
 شاخص ریشۀ میانگین مجذور برآورد تقریب .56
 شاخص نیکویی برازش تعدیل یافته .57
 شاخص نیکویی برازش مقتصد .58
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 ورزشی هاي باشگاه مشتریان مندي رضایت ارزیابی هاي مؤلفه با ها گویه ارتباط و تأییدي عامل تحلیل پارامترهاي .3جدول
 نتیجه β R2 T-value ها گویه ها مؤلفه ردیف

1 

گاه
باش

هر 
ظا

 

 تأیید 44/16 54/0 74/0 وضعیت بهداشتی باشگاه
 تأیید 79/17 61/0 78/0 تعمیر و تعویض به موقع تجهیزات باشگاه هنگام خرابی 2
 تأیید 63/13 41/0 64/0 جو اجتماعی مطلوب در باشگاه 3
 تأیید 83/15 51/0 72/0 درون باشگاه نماي شیک و زیبایی بیرون و 4
5 

ان
رکن

کا
 

 تأیید 60/18 61/0 78/0 برخورد مؤدبانه مربیان باشگاه در ارتباط با مشتري
 تأیید 57/14 43/0 66/0 تمایل زیاد پرسنل باشگاه در کمک به اعضاء 6
 تأیید 21/16 51/0 71/0 مهارت و تجربه لازم مدیران باشگاه در اداره باشگاه 7
 تأیید 75/21 75/0 87/0 دانش و تخصص لازم مربیان باشگاه در ارائه خدمات به مشتریان 8
 تأیید 74/20 71/0 84/0 مناسب و قابل فهم بودن نحوه آموزش مربیان براي مشتریان 9

10 

لات
سهی

ت
 

مکان و محل ساخت باشگاه ورزشی (از لحاظ دسترسی به پارکینگ و حمل و نقل 
 تأیید 43/11 32/0 57/0 عمومی).

 تأیید 26/13 41/0 64/0 مناسب بودن ساعات و روزهاي کاري باشگاه 11
 تأیید 08/14 46/0 68/0 ظرفیت مناسب باشگاه با توجه به تعداد افراد استفاده کننده 12
13 

یج
ترو

 

 تأیید 82/13 42/0 65/0 در نظر گرفتن مزایا براي عضویت (تخفیف شهریه و...)
 تأیید 17/17 58/0 76/0 بودن برنامه تمرینی ارائه شده مربیان براي مشتریان مناسب 14
 تأیید 29/17 59/0 77/0 منصفانه بودن نرخ شهریه و افزایش سالیانه باشگاه 15
16 

ات
کان

و ام
ت 

یزا
جه

ت
 

 تأیید 86/20 72/0 85/0 هاي ورزشی باشگاه مناسب بودن کیفیت وسایل و دستگاه
 تأیید 82/21 76/0 87/0 تجهیزات باشگاه از ایمنی و استانداردهاي لازمدارا بودن  17
 تأیید 70/20 71/0 84/0 ها به اندازه کافی براي مشتریان در دسترس بودن تجهیزات و دستگاه 18
 تأیید 58/15 48/0 69/0 کافی و مناسب بودن فضاي فیزیکی باشگاه 19

تسهیلات موجود در باشگاه (رختکن، سونا، پارکینگ مطلوب بودن امکانات رفاهی و  20
 تأیید 75/12 35/0 59/0 و ...)

 

 
 ورزشی هاي باشگاه مشتریان مندي رضایت پرسشنامه عاملی ساختار تخمین جهت اول مرتبه تأییدي عاملی تحلیل مدل .1شکل
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 مرتبه دوم:  یعامل لیتحل
 یعامل لیاز روش تحل تر، قیدق یبه ساختار عامل یابیدست منظوره ب

 کیبه  دنیروش رس نیمرتبه دوم استفاده شد. هدف ا يدییتأ
ها، فرض بر آن  گونه مدل نیهاست. در ا دارتر از داده یروش معن

 کیاز  یمشترك ناش انسیمکنون در وار يرهایاست که خود متغ
مرتبه  يها عامل ر،گید یعبارت بهچند عامل مرتبه بالاتر هستند.  ای

 يروش برا نی. از اروند یشمار مه ب زیمرتبه اول ن يها دوم، عامل
وجود  دییپرسشنامه و تأ یمطالعه مناسب بودن ساختار عامل

 شود یمربوط استفاده م يها پژوهش ایسازنده  ییادعا يها مؤلفه
 ). 1388؛ هومن، 1393و همکاران،  يدآبادی(ز

مؤلفـه   5نشان داده شده اسـت،   .4جدول که در  طور همان

 لیتر تشـک  بزرگ ریمتغ کیخود از  انیمشتر يمند تیابزار رضا
 ـتأ ياساس و در ادامه، بـرا  نیشده است. بر ا سـازه   یـی روا دیی
 ـ انیمشتر يمند تیپرسشنامه رضا  ـ  ه و ب  5 نیمنظـور ارتبـاط ب

ــه تأ ــمؤلف ــدل تحل دیی ــده در م ــش ــامل لی ــا  یع ــه اول ب مرتب
 مرتبـه دوم اجـرا   يدییتأ یعامل لیتحل ان،یمشتر يمند تیارض

نشان داد کـه در مـدل مرتبـه دوم همـه      جی). نتا.4جدول شد (
) βهمـان بتـا (   ای یو مقدار ت یعامل اعداد و پارامترها اعم از بار

بـا   لاتیکـه مؤلفـه تسـه    يدار است. به طور یمدل معن نیدر ا
ــ یبارعــامل ــا ای ــ 97/0 يبت ــر مهــماز  94/16 یو مقــدار ت  نیت

 ـ شیپ ـ يهـا  مؤلفه  انیمشـتر  يمنـد  تیرضـا  ری ـمتغ يبـرا  نیب
 .باشند یم

 
 دوم مرتبه تأییدي عاملی درتحلیل مشتریان مندي رضایت مفهوم با کلی هاي مؤلفه بین ارتباط .4جدول

 نتیجه Β R2 T-value ها مؤلفه متغیر ردیف
1 

 مشتریان مندي رضایت

 تأیید 82/12 62/0 75/0 باشگاه ظاهر
 تأیید 59/14 69/0 86/0 کارکنان 2
 تأیید 94/16 87/0 97/0 تسهیلات 3
 تأیید 21/13 79/0 88/0 ترویج 4
 تأیید 40/14 56/0 78/0 امکانات و تجهیزات 5

 
 نشان برازش یخوب يها شاخص ریمقاد .5 جدول مطابق

 يخطا مجذور نیانگیم شهیر و )df )73/4 به χ2 نسبت که داد
 از مدل نیبنابرا .باشد یم 076/0 با برابر )RMSEA( یبیتقر

 يها شاخص نیهمچن است. برخوردار لازم برازش
91/0TLI/NNFI=، 92/0=AGFI، 95/0=PGFI برازش 

 و IFI=88/0 يها شاخص یطرف از .ردندک دییتأ را مدل
98/0=CFI از لذا ؛کردند گزارش فیضع را مدل برازش 

 را مدل برازش شاخص 2 تنها شده ذکر يها شاخص مجموع
 تناسب ها شاخص ریسا و کردند گزارش لازم مقدار از کمتر
 کردند. دییتأ را مدل

 
 ورزشی هاي باشگاه مشتریان مندي رضایت پرسشنامه دوم مرتبه تأییدي عاملی تحلیل الگوي برازش هاي شاخص .5جدول

 تفسیر ملاك مشاهده مقادیر نماد برازش شاخص
 --- --- 2χ 95/1476 دو کاي مجذور
 --- --- df 312 آزادي درجه

 تأیید P 001/0 05/0 داري معنی سطح
 تأیید 5 تا 2 بین χ2/df 733/4 آزادي درجه به دو کاي مجذور نسبت

 رد IFI 88/0 9/0 فزاینده برازش شاخص
 تأیید TLI/NNFI 91/0 9/0 بونت – بنتلر هنجاري غیر یا لویس تاکر برازش شاخص

 رد CFI 88/0 9/0 بنتلر تطبیقی برازش شاخص
 تأیید AGFI 92/0 9/0 یافته تعدیل برازش خوبی شاخص

 تأیید PGFI 95/0 9/0 مقتصد برازش خوبی شاخص
 تأیید RMSEA 076/0 08/0 تقریب برآورد مجذور میانگین ریشه شاخص

 
 از خـود  مندي، رضایت مؤلفه 5 که دهد می نشان 2 شکل نتایج
 وجـود ه ب مشتریان مندي رضایت متغیر نامه ب بزرگتر عامل یک
 تـري  قوي بین پیش تسهیلات بعد ها، مؤلفه این بین از و اند آمده

 نیـز  باشگاه ظاهر بعد و است مشتریان مندي رضایت متغیر براي
 منـدي  رضـایت  بـراي  هـا  مؤلفـه  بـین  از تـري  ضعیف بین پیش

 است. شده داده نشان زیر جدول در که است مشتریان
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 ورزشی هاي باشگاه مشتریان مندي رضایت پرسشنامه عاملی ساختار برآورد جهت دوم مرتبه تأییدي عاملی تحلیل مدل .2شکل

 
 و قبول قابل سازه ییروا از ابزار نیا که داد نشان انیمشتر يمند تیرضا پرسشنامه دوم و اول مرتبه یعامل لیتحل جینتا مجموع در

 است. برخوردار مطلوب
 

 گیري نتیجه و بحث
 بدنسازي هاي باشگاه مدیران کند، می ایفا جامعه افراد سلامت و روزمره زندگی در بدنی فعالیت و تحرك که نقشی و اهمیت به توجه با
 میزان و موجود خدمات ارائه نحوه پایش و مشتریان هاي خواسته و نیازها با بهتر آشنایی جهت که دارد می آن بر را ایروبیک و

 اندازه را چیزي توانید می شما وقتی کند می عنوان 59کلوین لورد که همانطور کنند. استفاده پایا و اعتماد قابل ابزار از آنان مندي رضایت
 صورته ب را چیزي توانید نمی وقتی ولی است، آن درباره شما دانش و علم نمایانگر نمائید، توصیف عددي صورته ب را آن و بگیرید

 هر در اطلاعات گردآوري موارد از یکی بنابراین. )1388 همکاران، و چیان (کوزه است ناکافی آن درباره شما دانش کنید توصیف کمی
 است. پایا و مناسب ابزار و معیار یک از استفاده موضوعی

 و بدنسازي هاي باشگاه مشتریان مندي رضایت شده فارسی پرسشنامه سازه روایی و پایایی سنجش بررسی به حاضر پژوهش
 در تأییدي عاملی تحلیل که کنند می اذعان )2005( 60ویلیام و باربارا پرداخت. تأییدي عاملی تحلیل از استفاده با تهران شهر ایروبیک

 ابزار این که داد نشان پژوهش این نتایج باشد. می پژوهش انجام جهت مناسب ابزارهاي بازنگري براي سودمند و مفید روش یک واقع
 به مربوط پایایی ضریب بیشترین و )71/0( ترویج مؤلفه به مربوط پایایی ضریب کمترین که طوريه ب است. قبولی قابل پایایی داراي
 در زیراخوانی ندارد؛  هم )2008( 61لیو پژوهش نتایج بادادند که  ی پژوهش حاضر را شکل میپایای دامنه که بود )83/0( کارکنان مؤلفه

 همچنین بودند. دارا را یپایای بیشترین 9/0 آلفاي با امکانات و تجهیزات مؤلفه و کمترین 71/0 آلفاي با تسهیلات مؤلفه وي پژوهش
 نتایج با و دارد پژوهش ابزار درونی سانی هم بودن مطلوب از نشان که آمد دسته ب )90/0( پرسشنامه کل براي کرونباخ آلفاي ضریب
  دارد. خوانی هم دانند می قبول قابل را 7/0 از بالاتر پایایی ضریب که )1994( 62اشتاین براین و ناننالی

و امکانات  تجهیزات و ترویج تسهیلات، کارکنان، باشگاه، ظاهر مؤلفه 5 در مشتریان رضایت گویه 20 که داد نشان پژوهش بررسی

59. Lord Kelvin 
60. Barbara & William. 
61. Liu 
62. Nunnally and Bernstein 
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 تحلیل در که داد نشان نتایج دارد. همخوانی )2002( 64ویکتور و )1999( 63همکاران و الکساندریس نتایج بابندي شده بودند  طبقه
 چرازندگی و تناسب خوبی برخوردار است؛ برا از ها شاخص سایر ،IFI و TLI-NNFL هاي شاخص از غیر به اول مرتبه تأییدي عاملی

 65کلووي البته باشند. می )9/0( قبول قابل ملاك از تر پایین 89/0 مقدار با IFI شاخص و 87/0 مقدار باTLI-NNFL  هاي شاخص که
 دهنده نشان 90/0 از بالاتر مقادیر و نسبی برازش دهنده نشان TLI-NNFL در 85/0 از بالاتر مقادیر که دارد می بیان )1998(

 ).1393 همکاران، و آبادي (زید هستند مدل عالی و خوب خیلی برازش بیانگر 95/0 از بالاتر مقادیر و مدل قبول قابل و خوب برازندگی
 بود (رابطه) بتا میزان طور همین و T-Value مقادیر نتایج ها، گویه پیشگویی قدرت ابزار، سازه روایی تأیید در اولیه مدل نتایج دیگر از

 باشند. خود هاي مؤلفه براي ) T-Value±96/1( داري ها به خوبی توانستند پیشگویی معنی گویه تمامی داد نشان که
 برازش، هاي شاخص مجدد بررسی همچنین و است مکنون متغیر به وابسته ابزار اي مؤلفه 5 مدل اینکه بررسی جهت ادامه در
برازش نسبتاً مناسب برخوردار است؛  از نیز ابزار ثانویه مدل که داد نشان نتایج که شد استفاده دوم مرتبه تأییدي عاملی تحلیل از مجدداً

 مورد در محققان از بسیاري چنانکه است. برخوردار مناسبی نسبتاً برازش از که آمد دسته ب )df )73/4 به χ2 نسبت که طوريه ب
 و تري که حالی در داند می خوب و قبول قابل را 3 از کمتر مقادیر )2005( 66کلاین اما ندارند توافقی df به χ2 نسبت مقادیر

 مقادیر ها، شاخص نتایج دیگر از داند. می شاخص این بودن مناسب و معقولیت دهنده نشان را 5 تا 2 بین مقادیر نیز )2003( 67همکاران
 90/0 از نیز AGFI شاخص مقدار و بود یافته کاهش 92/0 به 95/0 از آن مقدار دوم مرتبه عاملی تحلیل در که بود AGFI به مربوط

 و براون. بود کاسته مدل برازش از که بود یافته افزایش 076/0 به 063/0 از نیز RMSEA شاخص مقدار و بود یافته افزایش 95/0 به
 همچنین ).1393 همکاران، و آبادي (زید داند می مدل بودن معقول و قبول قابل دهنده نشان را 08/0 از کمتر مقادیر )،1993( 68کدك
 69همکاران و شارما نگرفت. قرار تأیید مورد مدل در و نشد یافت برازش خوبی هم دوم مدل در اول مدل همانند نیز CFI و IFI مقادیر

 آن علت مدل ماهیت و است بیرونی عوامل از متأثر بیشتر CFI و IFI همچون مقادیري نسبی بودن تر پایین که کنند می بیان )2005(
  نیست.

) نشان داد که βها ( و همین طور بارعاملی گویه T-Valueدر خصوص روایی سازه پرسشنامه و قدرت پیشگویی سؤالات، نتایج مقادیر 
ها موجب تأیید ساختار نظري  می گویههاي خود باشند. بنابراین تما داري براي مؤلفه ها به خوبی توانستند پیشگویی معنی تمامی گویه

مندي مشتریان شدند. همچنین نتایج این مقادیر در مدل دوم تحلیل عاملی تأییدي نشان داد که گویه دوم با مؤلفه ظاهر  پرسشنامه رضایت
یه دوازدهم با مؤلفه )، گوT-Value=1/19و  86/0)، گویه هشتم با مؤلفه کارکنان با (بتاي T-Value=93/13و  82/0باشگاه با (بتاي 

) و گویه هفدهم با مؤلفه T-Value=18/13و  78/0پانزدهم با مؤلفه ترویج (بتاي   )، گویهT-Value=07/10و  61/0تسهیلات با (بتاي 
ر کلی هاي خود داشتند که به طو تر و میزان ارتباط بیشتري با مؤلفه ) پیشگویی قويT-Value=1/19و  86/0تجهیزات و امکانات با (بتاي 

) در مؤلفه تسهیلات 2010) در مؤلفه تجهیزات و امکانات و لین (2004) در مؤلفه کارکنان، فوگل (1389) و حسینی (1391با نتایج رجبی (
مندي مشتریان  هاي کلی پژوهش با مفهوم رضایت خوانی دارد. همچنین در مدل مرتبه دوم تحلیل عاملی، در بررسی ارتباط بین مؤلفه هم

)، تجهیزات و امکانات T-Value=59/14و  β=86/0)، کارکنان (T-Value=94/16و  β=97/0شان داد که مؤلفه تسهیلات با (نتایج ن
)78/0=β  40/14و=T-Value) ترویج با ،(88/0=β  21/13و=T-Value) 75/0) و ظاهر باشگاه=β  40/14و=T-Value با مفهوم (

مندي مشتریان باشند  بین خوبی براي پرسشنامه رضایت مؤلفه توانستند پیش 5ودند؛ لذا هر داري ب مندي مشتریان داراي رابطه معنی رضایت
) و دنیز 1389ترین ارتباط با مفهوم کلی بودند که با نتایج هادوي ( هاي تسهیلات و ظاهر باشگاه به ترتیب داراي بیشترین و ضعیف و مؤلفه

 خوانی دارد.  ي مشتریان دانستند همترین دلایل رضایتمند ) که تسهیلات را از مهم2006(
 بین ارتباط میزان و کرونباخ آلفاي ضرایب دوم، و اول مرتبه تأییدي عاملی تحلیل نتایج پژوهش، هاي یافته اساس بر انتها در

 پرسشنامه پایایی و درونی سانی هم عاملی، ساختار روایی و کند می حمایت مشتریان مندي رضایت پرسشنامه ساختار از ها عامل با ها گویه
 سنجش در تواند می که است معتبري و اطمینان قابل ابزار مشتریان مندي رضایت پرسشنامه که دارد این از نشان که کند. می تأیید را
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 یکی که آنجایی از آورند. دسته ب را اعتمادي قابل نتایج و گیرد قرار استفاده مورد ورزشی هاي ه باشگا مدیران توسط مشتریان رضایت
 این از بیشتري حمایت حاضر پژوهش نتایج باشد، می ها آن کاربردپذیري قابلیت ها، سازه و مفاهیم ارزیابی در مطرح هاي شاخص از

 و پایایی از حاضر پژوهش در ورزشی هاي باشگاه مشتریان مندي رضایت پرسشنامه اینکه به نظر کند. می آینده هاي پژوهش در موضوع
 مطالعه این براي جدي محدودیت یک اما دارد. زیادي مشابهت )1390( محمودي و )2008( لیو نتایج با که است برخوردار بالایی روایی
 تنها پژوهش این مندي رضایت سنجش ابزار چون کند. می طلب را ورزشی بازاریابی حوزه پژوهشگران بیشتر دقت و توجه که دارد وجود

 یا جوامع سایر در پرسشنامه این دارد امکان لذا؛ است شده اعتباریابی ایروبیک و بدنسازي ورزشی هاي باشگاه مشتریان روي بر
 در هم ابزار این اعتبار آینده مطالعات در که شود می پیشنهاد اساس این بر نباشد؛ استفاده قابل دیگر ورزشی خدماتی هاي مجموعه

  متفاوت مورد بررسی قرار گیرد.ی ورزش هاي رشته هم و مشتریان لحاظ از متفاوت اي جامعه
 

 منابع
 تیرضا يریگ و اندازه يدار در صنعت بانک انیمشتر مندي تیسنجش رضا يبرا یمدل یو طراح نیتدو .)1384( لیدلخواه، جل ی؛عل ،يواندرید -

 ،يباقر ییشهلا ؛فرزاد ،يغفور ی؛مجتب ،یرجب##.185-223ص، ص37شماره  ،یبازرگان هاي بانک ملت. فصلنامه پژوهش انیمشتر مندي
مطالعات  هیشهرستان شاهرود. نشر یخصوص يبدنساز هاي مرد و زن باشگاه انیمشتر يمند تیخدمات با رضا تیفیک سهی). مقا1391جواد (

و  یروان سنج يها یژگی). و1391( میابراه ،یمتشرع ؛فاطمه ،ییرضا ؛رسول ،يدآبادیز##.125-136: ص، ص14شماره ی، ورزش تیریمد
ص:  ،شماره هفتم، در ورزش یشناس ن مطالعات روا هی. نشر3اومست  -اوتاوا یذهن يها شده پرسشنامه سنجش مهارت ینسخه فارس یابیهنجار

خدمات  انیمشتر يخدمات بر وفادار تیفیک ریتأث یابیاز ارز یمدل. )1389مهرداد ( ،يریاست ؛ریام ،يخانلر ؛رضا دیس ن،یجواد دیس##.63-82
 ؛سوران ،یبهرام ؛رحسنیم ،يعامر دیس##.41-54ص )، ص52یاپی(پ 4سال هجدهم، شماره ک،یالمپ یو پژوهش یفصلنامه علم ی.ورزش

 یو خصوص یدولت دهیسرپوش یاماکن ورزش انیمشتر يو وفادار يمند تیخدمات با رضا تیفیک نیرابطه ب ی). بررس1391( نیمحمد ام ،يادیص
 رهیمن ان،یدابوئ ؛ژهیمن چه، قره##.11-18ص شماره سوم، ص ،در ورزش یستیو علوم ز تیریمد يکاربرد يها پژوهش هی. نشرهیشهر اروم

شماره  ،سال اول ،نینو یابیبازار قاتیتحق یپژوهش-ی. دو فصلنامه علمیخدمات عیصنا انیمشتر يکارکنان در تعامل با وفادار ي). وفادارا1390(
 هاي باشگاه انیمشتر مندي تیرضا سهیمقا .)1388محمد ( ،یاحسان درضا؛یحم ،یهاشم؛ گوهر رستم ان،یچ کوزه##.27-46ص ص، سوم

احمد،  ،يمحمود##.37 -49 صص ی،ورزش تیریمد یتخصص 1حرکت، شماره  هیمردان شهر تهران. نشر یو دولت یخصوص يبدنساز
و  يبدنساز هاي باشگاه انیمشتر يبر وفادار يتمندیخدمات و رضا تیفیک ریتأث ی). بررس1390محمود ( ،يگودرز دنصراله،یس ،يسجاد

. SPSSبا استفاده از  يآمار هاي لی). تحل1386منصور ( ،یمؤمن##(در دست چاپ). یورزش تیریحرکت مد هیشهر تهران. نشر کیروبیا
 تیفیو ک يمند تیارتباط رضا ).1393( نیحس ،يزدی ياکبر ؛نیکردلو، حس ی؛عل ان،یناصر##.193ص  ،انتشارات کتاب نو، چاپ اول :تهران

 تیریدر مد يکاربرد هاي پژوهش هی. نشرییورزش دانشجو ادیشرکت کنندگان در المپ يمند تیرضا زانیبا م يارائه خدمات عوامل برگزار
شهرت و  يرهایمتغ نقش ).1392سادات ( مهیفه ار،یسعادت  ؛نیشمس الد ،یناظم##.103-114ص ص ،)یاپیپ 8(4شماره  ،2دوره ی،ورزش
 ،يمطالعات گردشگر یپژوهش-یو ارزش ادراك شده. فصلنامه علم تیرستوران با در نظر گرفتن نقش واسط رضا انیمشتر يبر وفادار ينوآور

 هاي باشگاه انیمشتر يمند تیرضا ی). بررس1389رسول، و همکاران ( ی،نیحس دیس ينوروز##.51-72ص ص ،22سال هشتم، شماره 
 ،يهادو##.174ص  ک،یروبیو ا یجسمان یآمادگ یالملل نیب یعلم شیهما نیمقالات اول دهیبانوان شهر کرمانشاه. چک يبدنسازو  کیروبیا

 ؛یابیبازار کردیبا رو کیروبیو ا یجسمان یآمادگ هاي زن باشگاه انیمشتر يمند تیابعاد رضا يبند تی). اولو1389و همکاران ( دهیفر دهیس
 یعل دریح هومن،##.145ص  ک،یروبیو ا یجسمان یآمادگ یالملل نیب یعلم شیهما نیمقالات اول دهیشهرستان سبزوار. چک يمطالعه مورد

 ##.ارات سمت، چاپ سومشانتتهران:  .زرلیبا کاربرد نرم افزار ل يمعادلات ساختار یابی ). مدل1388(
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