
基于顾客满意度理论的健身房顾客
满意度研究及建议

随着我国经济的发展，人们对于自身健康管理的需求与日俱增，对身体健康的重视程度逐渐提高。本文采用

问卷调查法、访谈法、实地考察法的研究方法，以锦州沃德健身房顾客为调查研究对象，利用顾客满意度理

论对沃德健身房顾客满意度进行调研，探讨影响健身房顾客满意度的因素，为改进顾客满意度提升策略提供

理论依据。本研究从沃德健身房的运营现状入手，以顾客满意度理论为基础，从顾客与教练员、顾客对设施

的需求等多个方面进行调查问卷设计。研究结果表明高效的服务质量直接影响着顾客满意度的上升，并且独

特的品牌效应也是收获顾客的重要手段。基于此，对于沃德健身房的建议是应着重地提升其服务的多样化、

质量化以及持续化。
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1 研究背景

1.1 顾客满意度理论研究现状

顾客满意度指数 CSI（Customer Satisfaction In-

dex）是一些发达国家和地区所研发的一种针对客观经济的

指标状况，主要针对顾客，用来测试服务的质量指数，同

时顾客满意度是指消费者对所购买产品与服务和附赠服务

的满意程度，所了解的对产品与服务的综合评价数值，以

此来反映产品的基本状况，而已知使用这些指标的国家和

地区已有 20 多个 [1]。同时更多的国家也在经济统计中开始

去重视顾客满意度的提升，因为随着经济水平的提高与发

展，国家经济水平的发展也不仅仅是经济资源的生产速度

提升，所以在如今这个问题上，剖析顾客满意度问题，也

是作为经济发展的首要问题 [2]。

2 研究目的与意义

通过问卷调查等方式了解沃德健身房顾客的满意度现

状，呈现出顾客对当前的健身需求逐渐增长。健身房能否

满足顾客预期的需要，需要更有效地提高健身房的营业水

平，同时为更多健身房的运营提供更多有效经验。了解沃

德健身房顾客对健身的要求，结合当前俱乐部运营等方面

存在的问题及不足之处，为沃德健身房提出顾客满意度提

升路径。通过对沃德健身房的调查研究，清楚地了解顾客

的更多需求，基于锦州市宏观经济发展的现实情况，借鉴

顾客满意度理论知识，为沃德健身房的顾客满意度方面指

出合理专业的提高方向，促进企业更好地发展与提升。

3 研究对象与方法

3.1 研究对象

本研究以沃德健身房顾客满意度为研究对象。

3.2 研究方法

3.2.1 问卷调查法

以沃德健身房顾客为调查对象，在沃德健身房随机抽

取 130 人，一共发放 130 份调查问卷，回收 125 份，回收

率 96.15%。在回收的问卷中，有效问卷 125 份，有效率

100%。

表 1 问卷的发放与回收

发放问卷

（份）

回收问卷

（份）
回收率（%）

有效问卷

（份）
有效率（%）

130 125 96.15 125 100

3.2.2 访谈法

针对沃德健身房的顾客满意度进行调查，同时与其主

管团队进行访谈交流，以此了解沃德健身房的经营状态。
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3.2.3 实地考察法

实地考察沃德健身房的实际情况，在现场实地观察顾

客的健身状态，能够以最真实、最准确的视角去了解存在

的问题。

4 结果与分析

4.1 顾客感知质量分析

表 2 顾客感知质量分析（n=125）

题目 / 分数 1 2 3 4 5 6 7

顾客对健身器材设施的满意情况（人数 / 百分比） 14 10 20 16 16 28 21

11.2% 8% 16% 12.8% 12.8% 22.4% 16.8%

顾客对服务设施的满意情况 （人数 / 百分比） 14 10 20 16 16 28 21

11.2% 8% 16% 12.8% 12.8% 22.4% 16.8%

4.1.1 顾客对健身器材设施的满意情况

通过调查发现，沃德健身房顾客对健身器材设施的认

可程度基本是较为满意，但存在部分非常不认可的顾客，

这是因为虽然健身房的器材选取了高端的设施，但是由于

日常的维修与养护较差，影响了一大部分顾客对健身器材

的满意度

4.1.2 顾客对服务设施的满意情况

通过调查发现，大多数顾客对服务设施是非常满意的，

但由于沃德健身房受环境限制，导致服务设施类型较其他

健身房较少，仍有部分顾客对此表示非常不满意。同时发

现饮水机等设施也存在短缺，虽然满足了顾客的基本需求，

但因为健身房在配套设施方面的落后，已经满足不了顾客

的更高需求。

4.2 顾客对教学满意度的影响因素分析

表 3 顾客对教学满意度的影响因素分析

题目 / 分数 1 2 3 4 5 6 7

顾客对教练员的满意度（人数 / 百分比） 10 20 23 14 25 15 18

8% 16% 18.4% 11.2% 20% 12% 14.4%

顾客对教学内容的满意度（人数 / 百分比） 10 18 22 16 21 24 14

8% 14.4% 17.6% 12.8% 16.8% 19.2% 11.2%

4.2.1 顾客对教练员的满意度

教练员是与顾客进行交流的重要一环，教练员的服务

质量直接影响顾客对健身房的整体印象。表 3 可以看出，

目前沃德健身房教练员较为积极，这主要与其对教练进行

的严格选拔有重要联系，合理的员工选拔与晋升能保证企

业良性运行。另一方面，能让大部分顾客对教练员满意的

原因是私教课，只有教练员主动接触顾客，才能更好地促

进消费，以满足顾客健身需要。客户的问题不只是抛给教

练的，客户要在教练的过程中持续思考，在教练的激发和

鼓励下共同创造性地解决问题 [4]。

4.2.2 顾客对教学内容的满意度

教学内容是健身房吸引顾客的重要举措之一，而质量

较高的课程也是维持顾客的重要手段，而目前俱乐部的主

要教学内容为：瑜伽，体育健身知识、健身器材的运动技巧、

保健知识、运动损伤的预防与处理等。同时我们可以根据

表中发现，顾客对于教学内容还是比较满意的，因为沃德

健身房在选择教学内容上，大多为大众所喜闻乐见的传统

项目，顾客在听取教练员指导的同时能更好地将其应用，

同时良好的教学也是维系顾客关系的重要的手段之一。

4.3 公众信任影响因素分析

表 4 顾客对经营管理方式满意度的影响因素分析

题目 / 分数 1 2 3 4 5 6 7

对健身房员工的服务质量的满意度（人数 / 百分比） 8 9 11 12 25 25 35

6.4% 7.2% 8.8% 9.6% 20% 20% 28%

对沃德健身房经历的健身服务整体上的满意度（人数 /百分比） 10 18 16 21 23 14 23

8% 14.4% 12.8% 16.8% 18.4% 11.2% 18.4%
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4.3.1 对服务质量的满意度

健身房与顾客接触最多的是健身房的前台等员工，更

好的服务质量往往带来的就是更高的收益。可以得知，在

对沃德健身房的评价中对于员工的服务质量，有 60 位顾客

打 6 ～ 7 分，占比高达 48%，这与沃德健身房的理念息息相

关，服务是销售第一法则，打 4 ～ 5 分的顾客也达到 37 人，

是总比例的 29.6%；但是，再完美的理念也存在执行上的失

误，打 1～ 3分的顾客有 28人，占到总数的 22.4%。可见，

员工的服务质量与顾客是最直接的关系，顾客满意度的上

升也取决于此，10% 的顾客非常不认可代表着服务质量出现

明显问题，如果不及时地解决，将会导致顾客的流失。服

务的提供者是企业的一线员工，员工是将产品或服务展现

给顾客的直接负责人。因此，员工的服务水平很大程度上

影响顾客感知的服务质量，从而影响顾客的满意度。因此，

应该首先提高服务人员的满意水平，提高员工的忠诚度 [5]。

4.3.2 对健身服务的整体满意度

目前沃德健身房已经建立起完整的服务体系，针对服

务整体作出评价，有利于更好地协调各方面的服务手段和

水平。在对于沃德健身房的服务整体评价中，可以发现有

较为庞大的人群认为服务质量是较高的。这样高的比例也

反映出沃德健身房的综合实力，而剩余的打 1 ～ 3 分的 44

位顾客，这部分人群也是不容忽视的，应找出提升这部分

顾客满意度的措施，提升俱乐部的吸引力。

5 结论与建议

5.1 结论

综上所述，保持持续高效的服务质量，是提升顾客满

意度的重要环节，员工的服务质量与顾客满意度的提升是

不可分割的。我们发现建立有效沟通渠道，可以大幅度增

强顾客信任度，健身房应增强与顾客的沟通，通过此途径

增加顾客对健身房的了解程度，这样也能提高顾客对健身

房的信任，可以更好地使健身房有别于竞争对手，竞争压力，

同时可以使顾客认识其独特性，建立对健身房的偏好。

5.2 关于沃德健身房顾客满意度建议

5.2.1 提高健身房综合软实力

沃德健身房面对的首要问题是如何加强社会宣传渠道。

沃德健身房在服务顾客方面的评价较高，这样就保证了服

务质量的基础，开拓新的市场在保证原有设施不变的基础

上，更新营销手段和方向。

5.2.2 提高员工服务质量

健身房的管理重点应是对服务过程的监管和控制，提

高与顾客互动中各个环节的联系，正确把握顾客的需求，

通过提升各环节的服务质量使顾客满意。同时，健身房还

应不断加强对员工尤其是基层服务人员的教育和培训，全

面提升工作人员的业务素质、技术技能、道德修养及服务

质量等，建立健全激励奖罚机制，提高员工的工作积极性

和服务质量，满足顾客的需求，从而维系良好的客户关系。

5.2.3 加强健身房管理水平

健身房在增加设施的多样性的同时，也要去逐步提高

健身房管理层的水平，如今的经济市场已和以往大不相同，

先进的管理经验是俱乐部成功的重要秘诀。因此，选择合

适的地理位置，采用多种促销方式，有效扩大潜在消费者

市场，加强教练员的人力资源管理，增强健身房的形象展示，

建立完善的健身房的制度措施以及消费者的监督体系。
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