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 های ورزشیباشگاه در مشتری عمر طول ارزش کیفیت ارتقاء مدل ارائۀ

 4رشاد حسینی، 3، مظفر یکتایار*2، مژگان خدامرادپور1ماهرخ رجب

 چکیده

 ایجاد بیشتری فروش تا دهند آموزش بلندمدت روابط با را مشتریانی خواهندیها مسازمان امروزه مقدمه و هدف:

 است مهم نیستند، بسیار جذابها سازمان برای مالی نظر از مشتریان همۀ کهازآنجایی .کنند کسب بیشتری سود و

دف از این شود. ه داده تخصیص مشتری عمر طول ارزش براساس منابع و تعیین هاآن استراتژی سودآوری که

 . بود های ورزشیباشگاه در مشتری عمر طول پژوهش، ارائۀ مدل ارتقاء کیفیت ارزش

ها، میدانی و به لحاظ استفاده از نتایج، دآوری دادههمبستگی، گر -حاضر از نوع توصیفی تحقیق شناسی:روش

 ابزار تحقیق،. شدند شناسایی هاشاخص پیشین، تحقیقات و ایکتابخانه اسناد و مدارک از باشد. با استفادهکاربردی می

ویه و روایی صوری و گ 30نامه دارای بود. پرسش ایکتابخانه ساختۀ حاصل از بررسی مطالعاتمحقق ۀنامپرسش

گویه و برای  30مه )نابه ارائۀ مدل و تعداد سؤالات پرسش توجه با محتوایی آن براساس نظر متخصصان انجام شد.

 پژوهش، جامعۀ آماری میان در ایطبقه تصادفی شیوۀ نفر برآورد گردید و به 300نفر( حجم نمونه  10هر سؤال 

 شهرهای) کشور غرب شمال هایاستان ورزشی هایهیأت مسؤولان و باشگاه مدیران ادارات، شامل کارشناسان

منظور  به .گرفت قرار وتحلیلتجزیه مورد صحیح نامۀپرسش 303 درنهایت و توزیع ،(تبریز و اردبیل سنندج، زنجان،

 اس پی اس افزارنرم از هادادهبرای تحلیل محاسبه،  85/0نامه روایی محتوایی از فرمول لاوشه روایی کلی پرسش

 استفاده شد. آموس  افزارنرم از برای مدل واس 

ارتقاء کیفیت ارزش طول عمر  در هامؤلفه ترینمهم ،96/1بیشتر از  tنشان داد با توجه به مقادیر نتایج  ها:یافته

بودند.  51/0 و برند بودن با بار عاملی 71/0، عوامل اقتصادی با بار عاملی 84/0ها با بار عاملی  مشتری، زیرساخت

 . شد تعیینعامل  تأثیرگذارترین 94/0همچنین ارتباط با مشتری با بار عاملی 

 صحیح مدیریت ی روشریکارگبه مشتری، با مستمر وک ینزد ایجاد رابطۀ ا توجه به نتایج پژوهش،ب گیری:نتیجه

 باشد، همچنین پیشنهادورزش می در مشتری عمر طول ارتقاء کیفیت ارزش عوامل در ترینمهماز مشتری  با ارتباط

 امکان و مناسب افزاریسخت امکانات ایجاد با ورزشی یهاساختزیر توسعۀ بر یاژهیو توجه ورزشی، مدیران گرددیم

 به اختصاصی بودجۀ میزان افزایش برای ورزشی مدیران رایزنی. باشند داشته ورزشی امکانات به آسان دسترسی

                                                           
 .رانیسنندج، ا ،یواحد سنندج، دانشگاه آزاد اسلام ،یو علوم ورزش یبدن تیگروه ترب ،یدکتر یدانشجو 1

 .مسئول( سندهی)نورانیسنندج، ا ،یواحد سنندج، دانشگاه آزاد اسلام ،یو علوم ورزش یبدن تیترب ارگروهیاستاد 2

 .رانیسنندج، ا ،یواحد سنندج، دانشگاه آزاد اسلام ،یو علوم ورزش یبدن تیگروه ترب اریدانش 3

 ایران تهران، تهران، دانشگاه فنی، دانشکده کامپیوتر، و برق مهندسی دانشکده 4
 

 1403ن و زمستا زییشماره چهل / پا /ستمیدوره ب                        نامة مدیریت ورزشی و رفتار حرکتی  پژوهش

 



 98  1403 ، پاییز و زمستان 40شماره  م،بیستسال  ،یو رفتار حرکت یتیرینامه مد پژوهش  
 

 هایباشگاه اقتصادی مشکلات بهبود به شایانی کمک تواندمی نیز خیرین کمک و اسپانسر جذب طریق از ورزش،

 تعهد ایجاد اعتمادسازی، با هاباشگاه مدیران ویژه، ارزش ایجاد طریق از شودمی پیشنهاد درنهایت و نماید ورزشی

 .بکوشند برندسازی و باشگاه از مثبت نگرش ایجاد در خدمات کیفیت از رضایتمندی افزایش و مشتریان در عاطفی

 باشگاه ورزشی؛ برند هایزیرساخت مشتری؛ با ارتباط عمر؛ طول ارزش ارتقاءواژگان کلیدی: 

 

 مقدمه

. نیست بازار در موفقیت وجود دلیل ،خدمت و کالا تولید تنها امروز، رقابتی فضای و اوریفن روزافزون گسترش با

 1بونلرتوانیچ (.1) باشد تمایز دنبال به باید دارد، امروزی بازارهای دررا  ماندنباقی حتی و رشد قصد سازمانی اگر

 برقراری در بالا توانایی. است مشتری با قوی روابط حفظ و ایجاد وکارکسب در موفقیت کلید کندمی اشاره(، 2019)

 با. (2) گذاردمی تأثیر مشتریان هایخواسته به بخشیدن اطمینان طریق از فروش سطوح بر مشتریان با ارتباط

 مشتری با ارتباط مدیریت و بازاریابی هایفعالیت رشد وجود با حتی دارد؛ وجود هاسازمان بین که رقابتی به توجه

 مشتریان، شناخت نیازمند بیشتر، رشد جهت در هاسازماناین  درنتیجه. دارد وجود باارزش مشتریان خروج احتمال

 سلیقۀ حاضر حال در (.3) باشندمی هاآنحفظ و نگهداری  تر وباارزش مشتریان تشخیص آنان، بین تمایز ایجاد

دیگر  .هستند بیشتری دریافت ارزش خواهان پردازند،می که پولی ازای در هاآن واست  کرده تغییر مشتریان

 رساندن حداکثر به مدرن، مدیریت دیدگاه از (.4) نیست نیازهای مشتریان تمام گویپاسخ تنهاییسنتی به بازاریابی

 مشتریان شناختن .شودمیتجارت معاصر محسوب  دنیای در رقابت برای هاسازمان موفقیت کلید مشتری، ارزش

 ارزش (.5) است امروز رقابتی بازار در بقا کلیدی ردهایاز راهب مشتریان، با بلندمدت ارتباط بر تمرکز و سودآور

 که ارزشی و کندمی خلق مشتریان برای سازمان که ارزشی. شودمی حاصل طریق دو از سازمان برای یک واقعی

 برای نیز سازمان در مقابلبوده و  آفرینارزشبرای سازمان  مشتری بنابراین ؛گردانندبرمی سازمان آن به مشتریان

 مشتریان(. 6) دهدمیرا تشکیل  بازاریابی هایفعالیت تمامپایۀ  ارزش، بر همین اساس کند.ارزش می خلق مشتری

 هرروزه که جدید اقتصاد در رویکردی چنین. باشند هاسازماناین  پایدار رقابتی محور مزیت توانندمی شدهحفظ

 تبدیل حیاتی مقولۀ یک به آن حفظ و مشتری با ارتباط و داده ارائه مشابهی خدمات هاسازمان از بیشتری تعداد

 هاآن مدتطولانی وفاداری آوردندستبه و سودآور مشتریان شناسایی و توانایی رسدمیبه نظر  ترکاربردی شده،

 معیار 2مشتری عمر طول ارزش(. 7) شودمی محسوب کلیدی فاکتور یک واقعی و رقابتی وکارکسب دنیای در

با  است و مشتریان با مرتبط هایارزش تمامی بیناین ارزش پیش. (8) است مشتری با ارتباط مدیریت در اصلی

                                                           
1 Boonlertevanich 
2 Customer lifetime value 
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 باشدمی سازمانی هر نفع به این زمان برآورد ی در سازمان،حضور مشتر زمانمدتتخمین دشواربودن  توجه به

(9.) 

 نسبت که است متفاوتی هایدیدگاه گرنشان ،آن دهندۀو عوامل شکل یمشتر عمر دورۀ ارزش از مختلف تعاریف

 سازمان و مشتریان میان ارتباطات بینیپیش معنای به غالباً مشتری عمر طول ارزش. دارد وجود موضوع این به

 درواقع نماید،می سازمان در ریزیبرنامه به شایانی هایکمک مشتری طول عمر برآورد چراکه ؛شودمی تعبیر

 است سودآور مشتری با ارتباط مدیریت به رسیدن جهت در ابزارها ترینمهم از یکی مشتری عمر طول ارزش

 سازمان برای معین زمانی افق یک در را مشتری یک از انتظار مورد ارزش مقدار مشتری عمر طول ارزش. (10)

 مشتری به مشخصی منابع تخصیص منظور به مشتری از وزنی برداشت یک ایجاد هاآن هدف و کندمی مشخص

ت گوناگون این ارتباط . مطالعاباشدیمتخصیص این منابع نیازمند شناخت مشتری از طریق ارتباط با او  .است

است که در شروع  یاتجربه(. بهترین محک این ارزش، 35) استارزش طول عمر مشتری  یهاسازهیکی از پیش

. این تجربه هر چقدر برای مشتری باارزش باشد، وفاداری مشتری را به شودیمسفر مشتری با سازمان آغاز 

داشت مشتری نشان (. مدیریت چگونگی این ارتباط، عملکرد مدیر را در حفظ و نگه29) سازمان تثبیت خواهد کرد

 از (.33) دهدیمزیرا اعتماد را در مشتریان نهادینه نموده و طول عمر مشتری را در سازمان افزایش  ؛خواهد داد

 ارائۀ نتایج بینیپیش جهت یندیفرآ بلکه نیست، بینیپیش یندفرآ یک فقط مشتری ارزش بینیپیش سازمان، دید

 ایجاد تسهیل سمت به را خدمت ارائۀ و جدید محصولتوسعۀ  است، ممکن بینیپیش یندفرآ. هست نیز محصول

 کلی درک و داده ارتقا بالاتری سطح به را مشتری توسط شدهدرک ارزش همچنین دهد، سوق مشتری ارزش

  (.10) دهد افزایش و تغییررا  محصول بودن نوآور از مشتری

 توسعۀ و ورزشی خدمات و کالا مصرف و عملی بعد از چه اقتصادی بخش یک عنوانبه ورزش حاضر عصر در

 یکی و ملی اقتصادی رشد در عوامل اثرگذارترین از یکی اکنون هم و دارد اساسی نقش جوامع مختلف اقتصادی

 یهاتیفعال بودن ثرمؤ در نامشهود یهاییدارا نقش اهمیت .(11) رودیم شمارهب 21 قرن در منابع نیدرآمدزاتر از

 گوناگون بر صنایع و هاشرکت ،هاسازمان سطح در وکارهاکسب مالی عملکرد بقای آفرینش و همچنین و سازمان

 یک توسط که هستند لمس قابل غیر و طولانی عمر با یهاییدارا نامشهود، یهاییدارا. است آشکار همگان

 شدن یاحرفه(. 12) شوندیم تلقی شرکت یهاییدارا جزء و ابندییم گسترش و توسعه سازمان یا شرکت

 طرفی از جهان ورزشی یهاباشگاه برند شدن تجاری سمت به حرکت و طرف یک از دنیا ورزشی یهاباشگاه

 یکشورها در اندتوانسته ورزشی یهاباشگاه است همچنین افزایش حال گیری درچشم طوربه روز به روز دیگر

 برخی رتبۀ شودیم دیده گاهی و شوند تبدیل درآمدزا و مهم صنایعی صورتبه توسعهدرحال و یافتهتوسعه

 و است رفته بالاتر ،شهرت و سابقه سال 50 از بیش با خودروسازی صنایع نیترمهم از دنیا ورزشی یهاباشگاه
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برند برای (. 13)است  نگرفته شکل پژوهیآینده و ریزیبرنامه بدون شک بدون آن ارتقاء و برند ویژۀ ارزش این

لین و کارکنان، تصویر تیم و مسؤوورزشی شامل چیزی بیشتر از تیم ورزشی بوده و ترکیبی از تصویر  یهاسازمان

ثر برای افزایش دیران ورزشی به دنبال سازوکاری مؤکه امروزه بازاریابان و مطوریتصویری از هوادارانش است. به

تنهایی به کارکردی برند به یهاصهیخصکه ها هستند و ازآنجاییتمایز میان برندها و خلق ارزش بیشتر برای آن

 هاصهیخصعنوان بخش از این به و شخصیت برند سمبلیک یهاصهیخص، بر انجامدینمتمایز محصولات و کالاها 

بر اقتصاد ملی کشورها دارند. درواقع بسیاری از  اثر مستقیمی ،کارهای کوچکوروزه کسب. اماندشدهنیز متمرکز 

کارها ومیان برای کسب . اما آنچه در اینکنندیمکارهای کوچک نقش مهمی در تولید ناخالص داخلی ایفا وکسب

-برای کسب ها است؛ زیرا، عملکرد ضعیف و شکست در بازاریت دارد، عملکرد آنپیرامون اهم با محیط در ارتباط

ه مستثنی نیست و اثرهای های اقتصادی و اجتماعی نامطلوب داشته باشد، ورزش نیز از این قاعداثر تواندیمکارها و

ورزشی را  چک بخشی از صنعت گستردۀورزشی کو یهاباشگاهجمله وکارهای ورزشی ازاقتصادی توسعۀ کسب

ی دارد. در ( و اشتغال بسیاری از مربیان ورزشی به عملکرد مناسب باشگاهای ورزشی بستگ14) دهندیمتشکیل 

کارهای کوچک و متوسط در فرآیند بازاریابی، پیچیده و دارای ساختار چند بعدی است واین راستا عملکرد کسب

زش سهام، وفاداری بیشتر و کار مانند افزایش ارودر خلق نتایج مهم کسب هاشرکتواقع، توانایی (. در15)

کارهای کوچک به ووکارها در پی آن هستند عملکرد کسبفرآیندهای کاراتر ازجمله مواردی است که تمام کسب

ت متضمن موفقی تواندیمملکرد مطلوب عملکردهای مالی و غیر مالی تقسیم شده است که در این میان، ع

مد، هزینه و سود است و منظور از عملکرد غیر مالی سازمان، عملکرد مالی سازمان درآ منظور از باشد. هاسازمان

 مشتریان که است این امروز وکارهایکسب اصلی هدف طورکلیبه (.16ارتباط با مشتری و دانش کارکنان است )

 برند چگونه که است این تجاری، نام موفقیت دلایل اصلی از و باشند وفادار مشتریان دارای تا دارند نگه راضی را

 شودیم تجاری نام به وفاداری سبب حفظ اقدام این .گذاردیم تأثیر وی خرید تصمیم و مشتری رضایت سطح بر

ایجاد تعهد عمیق به برند سبب تغییر رفتار مشتریان  (.17) کندیم حمایت دوستان و خانواده در تجاری نام این از و

 (. 34) گرددیمدر ورزش به سمت وفاداری 

 

افزایش  خدماتی به منظور حفظ بقا و تولیدی و یهاسازمانرقابت،  عرضه و افزایش علت های اخیر، بهدر سال

ها، تمایلات متناسب با خواسته تر و، باکیفیتترمتنوعخدماتی  کالاها و ارائۀسهم بازار خویش مجبور به  سودآوری و

با  خدمات نیز افزایش یافته است و کالاها و آگاهی مشتریان ازسویی دیگر،  از .شدند مشتریان یهاقهیسلو 

اند که به محصولی مشتریان امروزی به دنبال .افزایش تعداد رقبا، دیگر پذیرای هر نوع کالا یا خدمتی نیستند

گرینول ، دقیمت مناسبی نیز داشته باش کیفیت و برآورده کند و ها راآن یهاقهیسلو  هاخواستهبهترین وجه نیازها، 
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 موارد و امکانات، یکی از ساختاری تسهیلات فیزیکی و که بخش کنندیم بیان همچنین( 0220) 1همکاران و

 و که مدیریت باکیفیت ها همچنین به این نتیجه رسیدندآن. باشدیمآوردن رضایت مشتریان دستبه در بااهمیت

 در. (18) هستند مشتریان بر رضایت ورزشکاران ثرعوامل مؤ از نیروهای خدماتی نیز عامل نیروی انسانی و

بررسی رضایت مشتریان، اطمینان  آن هدف و شده انجام (2016) یینگ لین توسط چین کشور در که یامطالعه

 به این نتیجه رسیدند که رضایت مشتریان با ، بوده،استخرها :امکانات ورزشی استفاده از بودن آنان بر پایبند و

 وابسته و دارد تفاوت استفاده از امکانات دفعۀ قبیل سن، جنسیت، سطح تحصیلات و تعداد متغیرهایی ازبه  توجه

. باشدیم ورزشی یهاساختزیر ایمنی به وابسته مشتریان و وفاداری که رضایتطوریبه ؛بود ورزشی امکانات به

 این اما داشته، تغییراتی نیز ما کشور ورزشی سیستم ،گرفته صورت امکانات سطح در که ییهاشرفتیپ با امروزه

 تغییرات این باشد، بسیاری داشتهجهانی فاصلۀ  با معیارها و استانداردهای هانهیزم برخی در است ممکن تغییرات

 هنوز است، اما شده انجام جهانی یافتن به استانداردهای معمول و رایجبرای دست کیفیت هم و کمیت نظر از هم

مدیران تأسیسات ورزشی در  (. درواقع19) باشدیم معیارها راه درازی در پیش و استانداردها به یابیدست برای

 ورزشی و سیساتتأ سطح کمی و کیفی ایمنی ها، ارتقاءترین آناز مهم یکی که دارند ییهاینگراناین زمینه 

 (. 20) استتفریحی و آموزشی  یهاتیفعال و هارقابتعملکردهای ورزشی، جذابیت  درنهایت

 یهامکانطرفی  از ؛خواهندیم ترمشتریان آگاه، خدمات باکیفیت صنعت ورزش، حاضر در جهان رقابتی حال در

سلامت نیازمند  توسعۀ اجتماعی جهت ورزشتوسعۀ  رضایتمندی مشتریان و آوردندستهخصوصی ورزشی برای ب

گذاری واقع با سرمایهدر .تضمین کنند خود راحیات ستند تا بدین وسیله ادامۀ سنجش رضایتمندی مشتریان خود ه

به مدت طولانی جذب  رضایت مشتری را توانینمراحتی که به فهمندیمورزشی  یهاسازمان ،بخش خصوصی

 ،منفعت ایجاد سود و حفظ مشتریان ورزشی و که رمز نگهداری و اندگرفتهآمیز یاد موفقیت یهامشارکت در کرد.

 رسیدن ،دارند ییهاخواستهفهم اینکه مشتریان ورزشی چه  .است تباط با مشتری وابستهبه تلاش پیوسته برای ار

شده طراحی برنامۀداشتن یک  ،یابی به این هدفداشت که برای دست به برتری را برای سازمان به همراه خواهد

 نهادهای ترینمهم از یکی ورزشی هایباشگاه کهازآنجاییارزیابی رضایت مشتری به نحو دقیق لازم است.  از

 امروزه. باشندمی تأثیرگذار ایحرفه و قهرمانی همگانی، بعد سه در که آیندمی شمارهب ورزش توسعۀ در خدماتی

 بازاریابان کار که هستند هاییویژگی دارای ورزشی خدمات زیرا ؛هستند مواجه جدی هایچالش با هاباشگاه این

 جای مشتری ذهن در تجربه یک صورتبه تنها و نبوده لمس قابل تنهانه ورزشی خدمات. کندمی ترسخت را

 سوء(. 21) دارند بستگی آن درک در بسیاری عوامل به که هستند متغیر کیفیت دارای لحظه در بلکه ،گیرندمی

 مشتریان، نیاز درنظرگرفتن بدون و معمولی بسیار خدماتی ارائۀ باشگاه، سوی از تعهدات انجام عدم ها،مدیریت

                                                           
1Greenwell & et al 
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 گردیده مشتریان و هاباشگاه برای زیادی هایچالش ایجاد سبب ها،باشگاه سود بر مبتنی و سونگریک هایفعالیت

 ارزش که کنندمی احساس و ندارند خود هایباشگاه به نسبت را لازم تعهد و وفاداری غالباً مشتریان چنانچه است،

 30 تا 10 حدود سالانه هاسازمان متوسط طوربه .کنندنمی دریافت شده،پرداخت هایهزینه ازای در را ایویژه

باید در این مسیر توجه خود را سمت به  هاسازمانمدیران این . دهندیم دست از را خود انیمشتر از درصد

هداف مشتریان آگاه باشند تا بتوانند اهای کلیدی ارزش طول عمر مشتری معطوف نمایند. مدیران باید از پیشران

در یک باشگاه ورزشی که اهداف آمادگی  اصولاًند. ها را یاری کنبه این اهداف آن ترعیسردر جهت دسترسی 

کارگیری تجهیزات و هورزشی و ب یهارساختیز، باشدیمسلامتی و حتی قهرمانی مد نظر مشتریان  ،جسمانی

(. اختلاف بین آنچه 30) دکنیممنطبق بر نیاز روز مدیران را در دسترسی به اهداف مشتریان یاری  یهایفناور

 (.31) کندیمآگاه  خدمات از حاصل ، او را نسبت به سودمندیکندیممشتری در ذهن دارد و آنچه دریافت 

ای در شاخص سهم عمده ورزش کهطوریبه است، نموده تجربه را جدیدی دوران ورزش صنعت اخیر هایدهه در

 از بسیاری (.23) رودمی شماربه 21 قرن در صنایع درآمدزاترین از و یکی داخلی کشورها داشته ناخالص تولید

 برای ضروری عاملی ز نیازهای آنان،مشتری و آگاهی ا انتظارات ساختن برآورده اند کهدریافته ورزشی هایباشگاه

 گاهی مشتریان (.24) ارزش طول عمر مشتری استارتقاء وفاداری و افزایش طول عمر مشتریان و درنتیجه  حفظ

 کارکنان با آنان برخورد و رتباطا بیشترین نیستند و ارتباط در مدیران با مستقیم صورتورزشی به هایباشگاهدر 

 هایباشگاه از ه افزایش تقاضاببا توجه  (.25) ندارنداطلاع  مشتریان از انتظارات حد زیادی تا است، بنابراین مدیران

 تأثیر تحت مشتریان به خدمات ائۀار با رابطه دررا  موجود هایگردیده برنامه بسیار پیچیده رقابتی بازار ورزشی این

 (.26) حفظ مشتریان به اولویت اصلی این اماکن مبدل گردیده است و است داده قرار

 تأسیسات از مهمی جزء و ورزش و بدنیتربیت حوزۀ در افزاریسخت بخش تریناساسی از ورزشی، نکاما

 شروع که افرادی از نیمی در تحقیقات خود نشان داد، (،2001) 1دیشمن .(72) روندمی شماربه انسانی هایسازمان

 پیشین نشان داده استهای پژوهش هاییافته .(28) شوندمی مأیوس مدتیکوتاه دورۀ در کنند،می ورزش به

 ند،کنبرقرار می هاآنخوبی با و رابطۀ  دهندمی قرار اولویت در را خود مشتریان ورزشی هایباشگاه هک زمانی

 عمر طول باعث درنهایت و یابدمی افزایش آنان حضور تمایل درنتیجه و کنندمی اعتماد باشگاه به نیز مشتریان

 طول ارزش بینیپیش و ارزیابی خصوص در متعددی تحقیقات شود.می باشگاه یبرا بیشتر سودآوری و مشتریان

: مشتری العمرمادام ارزش بینیپیش عنوان با ،(2020) نایدو و آرونداتی پژوهشی در. است شده انجام مشتری عمر

برای کسب درآمد  و وکاریکسب هر توسعۀ برای که یافتند دست نتیجه این به تجاری برند چندین روی بر مطالعه

                                                           
1Dishman 
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. کنند درک را مشتری هر در موجود ناملموس ارزش باشند مندعلاقه باید لانمسؤو و مدیران مدت،طولانی

 او ۀآیند سود همواره درگذشته مشتری یک سود سهم که است واقعیت این گربیان ،گرفته صورت که مطالعاتی

 را مشتریآیندۀ  سوددهی عینی طوربه که سازمان در معیاری وجود الزام لذا ؛کندنمی منعکس را سازمان برای

 اهمیت بررسی به تحقیقی در ،(2017)  لو(. 29) است بوده نظر مد تحقیقاتی خلأ عنوانبه همواره ،نماید تعیین

 مقدار در آن تغییر غیرمالی، و مالی مزایای داشتن نظر در. پرداخت سودآوری تعیین در مشتریان عمر طول ارزش

 درنتیجه و مشتریان عمر طول ارزش افزایش سبب مشتری روابط دررا  اطمینان و نقدینگی جریان هزینه، و درآمد

 طورکلیبه. است ورزشی باشگاه هر هایچالش ترینمهم از یکی همواره اقتصادی عوامل. کرد اعلام سودآوری

 خدماتی از باشگاه درآمد میزان و بودجه تخصیص میزان همچنین و ورزشی باشگاه مالی پشتیبانی و مالی منابع

(. 30) دارند اثر مشتری عمر طول ارزش بر و هستند باشگاه ایبودجه و مالی عوامل اصلی ارکان دهدمی ارائه که

 مشتری عمر طول ارزش بینیپیش و بندیخوشه مدل بررسی به خود تحقیق نتایج در ،(1399) روحانی و زاده نبی

 خوب اعضای ،(پلاتینی) ارزشمند مشتریان ،(طلایی) وفادار مشتریان دستۀ چند به را مشتریان هاآن. پرداختند

 جدید اعضای و( برنجی مشتریان) متوسط اعضای ،(برنزی مشتریان) بالقوه جدید اعضای ،(اینقره مشتریان)

 وفاداری و ارزش و زیاد خیلی اهمیت دارای ترتیب به که نمودند بندیتقسیم( سربی و آهنی مشتریان) ارزشکم

 (.31) بودند پایین بسیار وفاداری و کم اهمیت دارای آهنی به طلایی از بالا

 ضمن که دارد نیاز نوینی روش به عرصه این در ورزشی، موفقیت هایباشگاه بین فضای رقابتی به وجود توجه با

 عمر طول ارزش بینیپیش استراتژی کاربست. باشد رقابت فعلی فضای گویپاسخ بتواند دیگر، رقبای از تمایز

 دلیل به است روشن. باشد ورزش صنعت در ورزشی هایباشگاه موفق حضور برای نو روشی تواندمی مشتری

 این و شود الگوبرداری مشابهی بسیار بازاریابی هایشیوه مختلف، هایحوزه در ورزشی هایباشگاه خدمات تشابه

 جدیدتر هایروش و جدید هایارزش خلق با آن در که بازار از جدیدی فضاهای به ورود لزوم بر است گواهی

 به مشتریان عمر دورۀ تعیین فرآیندهای مؤثر بر ارزش بنابراین شود؛ حاصل بازار از توجهی شایان سهم بازاریابی،

 با ارتباط مدیریت سیستم عملکرد بهبود جهت هاییاستراتژی توسعۀ و سودآور مشتریان شناسایی در هاسازمان

ارزش طول عمر  ءحفظ و ارتقاچگونگی بین اهمیت دارد؛  این آنچه در (.32) کرد خواهد فراوانی کمک مشتری

اهمیت موضوع، این  لذا با توجه بهاین ارزش است؛  ارتقاءجهت  مشتری، شناسایی مشتریان و نیازهای آنان در

ورزش پرداخته است تا از این طریق بتواند مدیران را  در مشتری عمر طول کیفیت ارزش ارتقاءمدل  مقاله به ارائۀ

رسیدن به بلوغ در نردبان وفاداری مشتریان توسعه داده و از مزایای افزایش طول عمر مشتریان در  راه در

 ورزشی بهره ببرد. هایباشگاه

 شناسیروش
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 -ق با توجه به هدف، از نوع توصیفیباشد، بنابراین روش انجام تحقیمدل می این تحقیق بر مبنای ارائۀ کهازآنجایی

 پژوهش آماری جامعۀباشد. لحاظ استفاده از نتایج، کاربردی میها، میدانی و به د گردآوری دادههمبستگی، از بع

و ( نفر 143) بدنسازی و جسمانی آمادگی یهاباشگاه مدیران ،(نفر 78) جوانان و ورزش ادارات کارشناسان را

 و اردبیل سنندج، زنجان، شهرهای) کشور غرب شمال هایاستان( نفر 82) همگانی یهایورزش تهیأ لانمسؤو

پژوهش در تحلیل عاملی اکتشافی بر اساس تعداد متغیرهای  هاینمونهبا توجه به اینکه  .دادند تشکیل( تبریز

حجم  ،گویه 30نامه پرسش سؤالاتتعداد ، (33) شوندمیمتغیرها تعیین  برابر ده حداکثر( سؤالات) ظاهر شونده

 به نامهپرسش 310بر نتایج  هاآزمودنیافت  تأثیرجلوگیری از  منظوربهنفر برآورد گردید که  300نمونه به تعداد 

اساس سمت و نسبت به حجم افراد هر طبقه انتخاب شده بود( نسبتی )که معیار طبقات بر ایطبقه تصادفی شیوۀ

 ابتدا برای شناسایی .گرفت قرار وتحلیلتجزیه مورد صحیح نامۀپرسش 303 درنهایت و توزیعبین حجم نمونه 

ای و کتابخانهعات از اسناد و مدارک لاگردآوری اط هایروشاز  کیفیت ارزش طول عمر مشتری ارتقاءعوامل 

 رفتاری، انگیزشی، اجتماعی، راهبردی، مالی، افزاری،نرم افزاری،سخت) بعد 9در  اولیه شاخص 39 تحقیقات پیشین

 هاشاخص( واریماکس به موسوم روشی) اکتشافی عاملی تحلیل روش به .شدند اجرایی( شناسایی و فرآیندی

 انجام با نهایترسید و در حداکثر به فاکتورها از بعضی و متغیرها بین همبستگی رابطۀ و شدند چرخانده

 زیرساخت توسعۀ و عوامل اقتصادی برند، از استفاده مشتری، با ارتباط شامل؛ کلی عامل 4 در لازم، هایهمپوشانی

 .اندشده مشخص)*(   ستاره علامت با نهایی یهاشاخص 1در جدول . گردید احصاء

 

 هشدشناسایی اولیه شاخص .1جدول 

 

 

 مدیریت روابط سودمند* مشتری ۀتجرب* تخصیص منابع مالی و بودجه* وجود اماکن و زیرساخت ورزشی*

 قوی مالی ۀی*بن شناخت مشتری* باشگاه برند و نام به مشتریان *حس ورزشی اماکندسترسی آسان به *

 هوشمند سبک مدیریت* ارزش درک شده وجود ابزارهای ارتباطی* تجهیزات و فناوری*

 لانمسؤوگرا بودن هدف اهداف مشتری* ورزشی اثربخشی محصولات* ریزیمدیریت و برنامه*

 ثبات اقتصادی* قوانین حمایتی* تمایل به خرید مجدد دادن پاداش و تخفیفات فصلی*

 ارتباط با مشتری* تمکن مالی* ایجاد اطمینان در مردم* مربیان باتجربهکارگیری ه*ب

 ارتباطات و هماهنگی* هاتیفعالتنوع  بهای استفاده از خدمات* امکانات و تشکیلات*

 تعهد عاطفی و رفتاری* شاخص بودن مربیان* تصویر ذهنی مشتریان* نفعانخلق ارزش برتر برای ذی

 رضایت مشتری* وفاداری نگرشی خانوارۀ سهم ورزش در بودج پژوهی ورزشیاقدامات محیط

 گوییپاسخ* گذاریقیمت* محیط خانوادگی فرد باورها و هنجارهای اجتماعی
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 متغیرها از هریک عاملی بارهای شامل که دهدمی نشان را اجزاء ۀیافتچرخش ماتریس خروجی 2 ۀجدول شمار

 مربوطه عامل باشد، بیشتر ضرایب این مطلق قدر مقدار هرچقدر. است چرخش از پس ماندهباقی عامل چهار در

 به بعد به دلیل اینکه مقدار ویژه 4 یهافیرد .دارد نظر مورد متغیر( واریانس) تغییرات کل در بیشتری نقش

(Eigenvalues) ۀمقادیر ویژ است پاک شده است. بلوک اول شامل سه ستون با برچسبتر از یک ها کمآن 

مربوط به مقدارهای ویژه ماتریس همبستگی است. مقدار ویژه، مقداری از واریانس آزمون کل است که  اولیه

( است. مقدار ویژه برای 100و واریانس کل برای هر آزمون برابر با )% شودیمتوسط یک عامل خاص برآورد 

 آمده است. کل بعد نیز در ستون یهاعامل. سایر مقادیر ویژه برای باشندیم 24/7ول برابر با عامل ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شدهاستخراج عامل چهار به مربوط یهاآماره از شدهویرایش .2 جدول
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افزار پی ال اس برای افزار اس پی اس اس به منظور تحلیل عاملی اکتشافی و نرماز نرم هاشاخصبرای شناسایی  

 ییدی استفاده گردید. أعاملی ت تحلیل

اساتید دانشگاه خواسته شد با  نفر از 10از نامه بررسی روایی صوری و محتوایی پرسش جهت 3با توجه به جدول 

 .اظهارنظر کنند بودنمرتبط  و واضح بودن ،ساده بودنبه لحاظ  سؤالاتتوجه به هدف تحقیق در مورد ظاهر 

 

 

 

 

 

 

 

 

   (1981) 1والتز و باسلبه روش  نامهپرسش( CVI) محتواییروایی شاخص تعیین . 3جدول 

 

                                                           
1 Waltz & Bausell 

 (Total Variance Explained) واریانس کل تبیین شده

 هالفهؤم

 اولیه ۀمقادیر ویژ
مربعات بارهای عاملی  مجموع

 شدهاستخراج

مجموع مربعات بارهای عاملی 

 چرخش یافته

 کل

 

درصد 

واریان

 س

درصد 

 تجمعی

درصد  کل

واریان

 س

درصد 

تجمع

 ی

درصد  کل

واریان

 س

درصد 

تجمع

 ی

هرساختیز

 ا

49/1

5 

63/51 63/5

1 

49/1

5 

63/51 63/51 24/

7 

15/24 15/24 

عوامل 

 اقتصادی

3/1 33/4 97/5

5 

3/1 33/4 97/55 5/5 34/18 49/42 

83/5 86/3 15/1 برند بودن

9 

15/1 86/3 83/59 83/

3 

77/12 26/55 

ارتباط با 

 مشتری

09/1 65/3 49/6

3 

09/1 65/3 49/63 46/

2 

22/8 49/63 
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 (1981) از روش والتز و باسل اصلی ۀنامقبل از ساخت پرسش (CVI) روایی محتواییشاخص به منظور تعیین  

 (1981) والتز و باسل ۀذکر شداساس معیار بر .ارزشی است 4روش دارای طیف این استفاده گردید، رویکرد اصلی 

 مند را بر تعداد کل خبرگان تقسیبودرا انتخاب کرده  4و  3 ۀعداد خبرگانی که گزینتعیین روایی سازه، ا ۀبرای نحو

 موردبود  79/0تا  7/0بین شد و مقادیری که بود رد  ترکوچک 7/0از آن مقدار حاصل که  یهاهیگونموده و 

  .بودبود قابل قبول  تربزرگ 79/0از  مقادیری که و  قرار گرفتبازبینی 

 فرمول به صورت زیر استمراحل زیر انجام گرفت. ( 7519) 1محاسبه روایی محتوا از فرمول لاوشه  منظور به

(55) . 

 
N:  تعداد کل متخصصین  

Ne:  اندضروری را انتخاب کرده ۀتعداد متخصصینی که گزین  

قابل  CVR حداقل مقدار. در این تحقیق باشدیماساس تعداد خبرگان بر (1975) نتایج فرمول لاوشه ارزیابی ۀنحو

 .باشدیم 62/0نفر( برابر  10) اساس تعداد خبرگانقبول بر

 

  (1975) به روش لاوشهنامه پرسش( (CVRتعیین نسبت روایی محتوایی .4جدول 

                                                           
1 lawshe 

 عنوان سؤال

 ساده بودن واضح بودن مرتبط بودن

ط
رتب

نام
 

یاد
ر ز

غیی
ه ت

ز ب
نیا

کم 
ر 

غیی
ه ت

ز ب
نیا

 

ط
رتب

لاً م
کام

 

هم
مب

 

یاد
ر ز

غیی
ه ت

ز ب
نیا

کم 
ر 

غیی
ه ت

ز ب
نیا

 

ضح
وا

بل 
رقا

غی
هم

ف
یاد 
ر ز

غیی
ه ت

ز ب
نیا

کم 
ر 

غیی
ه ت

ز ب
نیا

 

لاً
کام

 
بل

قا
هم

ف
 

             1سؤال 

             2سؤال 

             3سؤال 

 سؤالعنوان 
 ضروری بودن

 .ضرورتی ندارد .ندارد ضرورتید استفاده شود اما توانمی مهم و ضروری
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 نامهپرسش یهاهیگوو نسبت روایی محتوایی  شاخص .5جدول 

 رد/

 پذیرش

ضروری 

 بودن
 میانگین

مرتبط 

 بودن

واضح 

 بودن
 هاهیگو سادگی

 

 89/0 82/0 79/0 83/0 1 پدیرش
 ورزشی هاییرساختز و اماکن وجود

 شهر سطح در موجود

ت
زیرساخ

 

 85/0 88/0 1 91/0 77/0 پدیرش
 موجود ورزشی تشکیلات و امکانات وجود

 هاباشگاه در

 79/0 1 84/0 87/0 1 پدیرش
 جدید هاییفناور و تجهیزات یریکارگبه

 ورزشی

 82/0 79/0 78/0 79/0 81/0 پدیرش
 در مناسب یزیربرنامه و مدیریت

 ورزشیهای باشگاه

 1 81/0 84/0 88/0 72/0 پدیرش
 در مشتریان با هماهنگی نینو هاییوهش

 باشگاه

 79/0 99/0 85/0 87/0 77/0 پدیرش
های باشگاه درباتجربه  مربیان یریکارگبه

 ورزشی

 1 95/0 83/0 92/0 69/0 پدیرش
 مالی ۀیبن از ورزشی باشگاه برخورداری

 قوی

 79/0 79/0 81/0 79/0 71/0 پدیرش
 میزان در ورزشی امکانات بودن محدود

 انیمشتر استفاده

 92/0 1 86/0 92/0 1 پدیرش
 میزان در کشور در اقتصادی ثبات وجود

 انیمشتر استفاده

ی
صاد

ل اقت
عوام

 

 1 88/0 84/0 90/0 82/0 پدیرش
 مشخص ۀبودج و مالی منابع اختصاص

 ورزش برای

 1 91/0 87/0 92/0 79/0 پدیرش
 میزان در مشتریان مالی قدرت و توانایی

 آنان ۀاستفاد

 94/0 85/0 79/0 86/0 82/0 پدیرش
 ۀویژ گذاری )تخفیفاتیمتق میزان

 فصلی( ی،ادوره

 ورزشی باشگاه برند و نام به مشتریان حس 83/0 92/0 1 91/0 79/0 پدیرش

برند 

بودن
 

    1 سؤال

    2 سؤال

    3 سؤال
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 هوشمند مدیریت سبک 79/0 79/0 83/0 80/0 76/0 پدیرش

 معروف بودن مربی 83/0 80/0 79/0 80/0 80/0 پدیرش

 85/0 80/0 83/0 82/0 91/0 پدیرش
 نگهداری و حفظ ۀینزم در تیریمد ردکعمل

 مشتری

ت
ارتباطا

 

 مشتری ناخوشایند یا خوشایند یهاتجربه 79/0 86/0 79/0 81/0 79/0 پدیرش

 ورزشی باشگاه از مشتری شناخت 88/0 79/0 1 89/0 69/0 پدیرش

 84/0 81/0 79/0 81/0 76/0 پدیرش
 باشده ارائه خدمات از حاصل سودمندی

 شدهپرداخت هزینه میزان

 باشگاه از مشتریان ذهنی تصور 82/0 79/0 84/0 84/0 71/0 پدیرش

 86/0 1 1 95/0 1 پدیرش
 سبک و بودن دوستان کنار در، رابطه ایجاد

 مشتریاندام  تناسب

 89/0 82/0 83/0 84/0 76/0 پدیرش
 باشگاه درشده ارائه خدمات بودن اثربخش

 ورزشی

 جامعه در حمایتی قوانین وجود 84/0 91/0 86/0 87/0 79/0 پدیرش

 ورزشی اماکن به آسان دسترسی 83/0 79/0 83/0 81/0 84/0 پدیرش

 1 92/0 88/0 93/0 76/0 پدیرش
جامعه و ارتباطات  در مکحا فرهنگ

 اجتماعی

 باشگاه خدماتۀ ارائ از مشتری رضایتمندی 79/0 86/0 84/0 83/0 74/0 پدیرش

 مشتریان با فعال مشارکت و تعامل ۀنحو 1 93/0 1 97/0 88/0 پدیرش

 92/0 88/0 86/0 88/0 79/0 پدیرش
 باشگاه مدیر بودن پذیریتلمسؤو و تعهد

 ورزشی

 مربی مهارت و تخصص 1 96/0 89/0 95/0 93/0 پدیرش

 جامعه در عمومی رفاه افزایش 83/0 79/0 79/0 80/0 81/0 پدیرش

 

 کاملاً لیکرتی از  5مربوطه با طیف  یهاهیگونهایی و  ۀنامالات از سوی اساتید، پرسشؤیید سأسپس با توجه به ت

 موافق ساخته شد.  کاملاًمخالف تا 

کلی پایایی  وید أیها بررسی و تضریب آلفای کرونباخ برای هریک از مؤلفه ۀبا محاسبنیز نامه پرسشپایایی 

از  کنندگانشرکتمشخصات آمار توصیفی برای بیان بر علاوه ن پژوهش یدر ا. شدمحاسبه  853/0نامه پرسش

روایی  منظور به (1975) لاوشهمدل ، از سازه کرونباخ جهت بررسی همسانی درونی آمار استنباطی شامل آلفای

دفاع در  قدرتمند و قابل ایکنار هم به جهت ساخت سازه از تحلیل عاملی اکتشافی و تأییدی در ومحتوای سازه 
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اس در بخش تحلیل عاملی اکتشافی و آمار توصیفی  استفاده موردآماری  افزارهاینرماستفاده شد. پژوهش این 

 بود. 4 ۀپی ال اس نسخ افزارنرم یدیأیت، در بخش تحلیل عاملی پی اس اس

 نتایج

بالاترین تعداد مربوط ان و مردمربوط به نفر  189بیشترین تعداد نمونه با فراوانی  دهدمینشان  6 ۀشمارجدول 

 درصد بود. 93/39سال با  40تا  31به گروه سنی بین 

 تحقیقۀ نمون شناختیجمعیت هایویژگی فراوانی درصد و فراوانی توزیع .6 جدول

 درصد فراوانی فراوانی متغیر

 سن

 سال 30تا  20

 سال 31-40

 سال 41بالای 

112 

121 

70 

96/36 

93/39 

10/23 

 جنسیت
 مرد

 زن

189 

114 

37/62 

63/37 

سطح 

 تحصیلات

 دیپلمفوق

 لیسانس

 لیسانسفوق

 دکتری

45 

196 

52 

10 

14/85 

64/68 

17/16 

3/30 

 سمت

 ورزش و جوانان ۀکارشناس ادار

 سازیبدن یهاباشگاهمدیران 

 همگانی یهاورزشت ألان هیمسؤو

78 

143 

82 

52 / 47  

47/19 

27/6 

 

که شامل بارهای عاملی هریک از متغیرها  دهدمیرا نشان  ءاجزا یافتۀچرخشخروجی ماتریس  ،7 ۀشمارجدول 

مقدار قدر مطلق این ضرایب بیشتر باشد، عامل مربوطه  است. هرچقدرپس از چرخش  ماندهباقیدر چهار عامل 

 .دارد نظر موردنقش بیشتری در کل تغییرات )واریانس( متغیر 

 

 

 

 ها در مدل عاملی ارزش طول عمر مشتریواریانس سهم هرکدام از عامل .7 جدول

هامؤلفه  هاهیگو 
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ارتباط 

با 

 مشتری

 هاساختیرز

عوامل 

 اقتصادی
برند 

 بودن

 در موجود ورزشی هاییرساختز و اماکن وجود .1 134/0 365/0 619/0 214/0

 شهر سطح

 در موجود ورزشی تشکیلات و امکانات وجود .2 127/0 165/0 0/ 768 402/0

 هاباشگاه

 ورزشی جدید هاییفناور و تجهیزات یریکارگبه .3 177/0 174/0 753/0 341/0

های باشگاه در مناسب یزیربرنامه و مدیریت .4 117/0 310/0 689/0 408/0

 ورزشی

 باشگاه در مشتریان با هماهنگی نینو هاییوهش .5 144/0 263/0 634/0 357/0

 ورزشیهای باشگاه درباتجربه  مربیان یریکارگبه .6 469/0 244/0 691/0 432/0

 قوی مالی ۀیبن از ورزشی باشگاه برخورداری .7 461/0 252/0 622/0 113/0

 استفاده میزان در کشور در اقتصادی ثبات وجود .8 247/0 602/0 422/0 269/0

 انیمشتر

 ۀاستفاد میزان در ورزشی امکانات بودن محدود .9 242/0 230/0 428/0 391/0

 انیمشتر

 برای مشخص ۀبودج و مالی منابع اختصاص .10 156/0 538/0 456/0 291/0

 ورزش

 استفاده میزان در مشتریان مالی قدرت و توانایی .11 126/0 545/0 165/0 438/0

 آنان

 ی،ادوره ۀویژ گذاری )تخفیفاتیمتق میزان .12 190/0 766/0 169/0 167/0

 فصلی(

 جامعه در عمومی رفاه افزایش .13 64/0 595/0 327/0 416/0

 باشگاه خدمات ۀارائ از مشتری رضایتمندی .14 26/0 385/0 413/0 623/0

 ورزشی باشگاه برند و نام به مشتریان حس .15 668/0 308/0 163/0 205/0

 مشتری نگهداری و حفظ ۀینزم در تیریمد ردکعمل .16 247/0 369/0 309/0 618/0

 مشتری ناخوشایند یا خوشایند یهاتجربه .17 260/0 361/0 227/0 519/0

 ورزشی باشگاه از مشتری شناخت .18 225/0 275/0 249/0 644/0

 میزان باشده ارائه خدمات از حاصل سودمندی .19 241/0 347/0 213/0 627/0

 شدهپرداخت ۀهزین

 باشگاه از مشتریان ذهنی تصور .20 323/0 267/0 254/0 667/0
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 تناسب سبک و بودن دوستان کنار در رابطه، ایجاد .21 118/0 341/0 245/0 601/0

 انیمشتراندام 

 ورزشی باشگاه درشده ارائه خدمات بودن اثربخش .22 145/0 321/0 326/0 724/0

 جامعه در حمایتی قوانین وجود .23 266/0 421/0 261/0 482/0

 ورزشی اماکن به آسان دسترسی .24 99/0 316/0 281/0 700/0

 جامعه و ارتباطات اجتماعی در مکحا فرهنگ .25 177/0 250/0 311/0 587/0

 هوشمند مدیریت سبک .26 468/0 147/0 308/0 420/0

 مشتریان با فعال مشارکت و تعامل ۀنحو .27 363/0 227/0 318/0 576/0

 ورزشی باشگاه مدیر بودن پذیریتلمسؤو و تعهد .28 253/0 20/0 435/0 622/0

 مربی مهارت و تخصص .29 99/0 -/008 411/0 714/0

 معروف بودن مربی .30 802/0 10/0 82/0 188/0

 

 ( CFAتحلیل عاملی تأییدی)

 روایی واگرا. -3روایی همگرا  -2پایایی تشخیصی -1 است: شده پرداختهگیری به موارد زیر در بررسی الگوی اندازه

 

  گیریاندازه برازش سنجش .8دول ج

آلفا  AVE متغیر

 کرونباخ

2Q  پایایی ترکیبی

7/0 < 

1 2 3 4 

89/0 52/0 95/0 59/0 ارتباط با مشتری  97/0    

74/0 42/0 79/0 62/0 عوامل اقتصادی  77/0 79/0   

86/0 28/0 75/0 59/0 برند بودن  67/0 53/0 76/0  

65/0 51/0 92/0 64/0 هازیرساخت  82/0 74/0 60/0 80/0 

 

ها، آلفای کرونباخ و پایایی نامههای پرسشپایایی تشخیصی: برای بررسی پایایی تشخیصی از بارهای عاملی گویه (1

 ترکیبی استفاده شده است.

 

http://www.lisrel.ir/product/cfa/
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 اساس ضرایب استانداردشدهنامه بریدی پرسشأینتایج تحلیل عاملی ت .1شکل 

بار مدل به لحاظ بنابراین اعت ،باشدمی 6/0عاملی بیشتر از بارهای ۀ دهد کلینشان می 1 ۀاز شکل شمارنتایج حاصل 

 گردد.ید میبارهای عاملی تأی
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 معناداری اعداد براساس یدیتأی عاملی تحلیل نتایج .2 شکل

 

 ۀدر شکل کلی .دهداساس اعداد معناداری را نشان مینامه بریدی پرسشنتایج تحلیل عاملی تأی 2 ۀشکل شمار

شده در مدل سؤالات ارائه ۀبنابراین کلی ،باشندمی 96/1مربوط به بارهای عاملی بیشتر از   T-valueمقادیر

 باشند.دار میمعنی

 (GOF) شاخص نیکویی برازش 

 

GOF = √average (Commonality) × average (R۲)                  GOF =√𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦. 𝑅^2 = 

43۲/0   

 لمدارزیابی بخش ساختاری 

 

 ارزیابی بخش ساختاری مدل .9جدول 

شاخص ارتباط پیش بین  2Rضریب تعیین  مدل یهاشاخص
2Q 

 2Fاثر ۀشاخص انداز

 33/0 163/0 716/0 شاخص ۀآمددستهمقادیر ب
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 35/0تا  15/0بین  مقادیر مثبت و بالای صفر 67/0 مقادیر قابل قبول شاخص

 

سته را به متغیر مستقل )که مقادیر تغییرات متغیرهای واب 2Rآمده: ضریب تعیین دستهمقادیر ب 9 ۀدر جدول شمار

های بینی مدل در سازهقدرت پیش)که  2Q استون و گیسر (، شاخصدهدیمزای مدل ارائه رابرای متغیر درون

ر برآورد متغیر یر مستقل، میزان تغییرات دمتغ )که برای 2Fاثر کوهن  ۀ( و شاخص اندازکندزا را مشخص میدرون

 .کنندیمیید أل را تد( هر سه شاخص بخش ساختاری مددهزمانی که اثر آن متغیر حذف شود را نشان می، وابسته

 گیرینتیجهبحث و 

زش طول عمر اراست.  هر سازمانییکی از الزامات اساسی موفقیت در  ،رک مفهوم ارزش طول عمر مشترید

اخیر بوده ۀ بی در دهبازاریا ارتباط با مشتری به منظور ارزیابی تصمیماتمشتری یک معیار مهم برای مدیریت 

 بازاریابی بازی بازاریابی و تخصیص منابع یهابرنامهارزش طول عمر مشتری نقش مهمی در طراحی  است،

در  ل عمر مشتریکیفیت ارزش طو ءارتقابر  مؤثرهدف شناسایی عوامل  با نیز حاضر پژوهش .(34) ندکیم

 انجام شد.ورزشی  هایباشگاه

 هایباشگاهارزش طول عمر مشتریان  ءارتقابر  مؤثرامل اولین ع نشان داد ارتباط با مشتری پژوهشنتایج 

شود، متضمن بقا و طول عمر مشتری می ا سازمان ارائهمشتری در طول ارتباط خود ببه ارزشی که ورزشی است. 

، مراحل ارتباط با مشتریگیری بازخورد در تمام مشتری و اندازه ۀتجرب درکبه همین دلیل . با آن نهاد است

معیار خوبی برای استفاده  ارزش طول عمر مشتری ارزش طول عمر مشتری در هر سازمانی است. اصلی محرک

 ی خوشایند و اثربخشهاتجربهایجاد  مشتریان، به مناسب گوییپاسخ .(35) با مشتری است چندساله ۀدر رابط

 طول ارزش و مؤثر بر یارتباط با مشتر یریتمد ارکان تریناز مهم ورزشی باشگاه درشده ارائه خدمات بودن

 شدهدرک ارزش و مشتری رضایت مشتری، شناخت یندفرآ طریق از که است ورزشی هایباشگاه در مشتری عمر

 تغییراتی ایجاد و دادنگوش نظارت، شامل فرآیند این همچنین،. گرددمی حاصل مدیریت سبک طورکلیبه و

 بر یمرور. شودمی منجر باشگاه در مدتطولانی وفاداری به تمایل و مشتری احساس پایدار بهبود به که است

 اطلاعات یه فناورک ییایدن در هاسازمان یبرا یمشتر حفظ یایمزا هک سازدیمان ینما گذشته قاتیتحق

ی هاسازمان هک دارد جا و است برخوردار ییبالا تیاهم از کندیم دایپ یشتریب نفوذ هاسازمان درروز روزبه

اکملی و  تحقیقات راستا این در. نندک استفاده دیی جدورافن نیا یایمزا از یورزش هایباشگاه همچون یخدمات
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 عملیات بر نیز تحقیقات این در که فهمید توان، می(2013) 2لیو و همکاران ( و2011) 1وو و لو، (1400نصیری )

 ارائۀ جهت مناسب راهکارهای از برداریبهره و مشتریان جذب و داشتنگه جهت در مدیران اجرایی و راهبردی

ز کو مرا یورزش هایسازمان تا است شده تأکید مختلف هایسازمان و مؤسسات در مشتریان به بهتر خدمات

-37) باشندمید یجد هایراه جویوجستت آنان در یسب رضاکو  یشتر مشتریجذب ب یبرا ورزشی - تفریحی

ارتباط با  یریتمدنظر  از هک یورزش هایباشگاهنشان داد که (، 2015ر و همکاران )هلک پژوهش نتایج(. 36

 . این موضوع حاکی از این است کهبرخوردار بودندنیز  یبالاتروری بهرهبودند، از  یدر سطح بالاتر یمشتر

. نتایج (38) دار استو از اهمیت بیشتری برخوربالاتری نسبت به عوامل دیگر دارد  ۀارتباط با مشتری دارای رتب

 پژوهش هایدر راستای یافته. (39) استسو با نتایج این پژوهش هم (2015محمودی و همکاران ) پژوهش

ورزشی پیشنهاد  یهاباشگاهمؤثر؛ به مدیران  عامل اولین عنوانمشتری به با بودن عامل ارتباط تأثیرگذار بر مبنی

 اطلاعات مدیریت توسعۀ و دهیسازمان ارتباط، این درازمدت حفظ و مشتریان با مؤثر ارتباط به برقراری شودیم

 هایوعده به عمل طریق از باشگاه به اعتماد حس ایجاد نیازها، شناسایی مشتریان، علایق طریق از ارتباطات و

 آگاه باشگاه کاری و ورزشی هایبرنامه دیجد طیشرا از را هاآن ارتباط مجازی یهاروش از استفاده با و شدهداده

  .سازند

 این در .است ورزش در مشتری عمر طول ارزش عوامل زیرساختی بر تأثیر ،پژوهش این هاییافته از دیگر

 هایزیرساخت توسعۀ ی،ورزش اتامکان و هاورزشگاه استانداردسازی که دادند نشان از مطالعات یبرخ تا،راس

 مهم لورزشی از عام جدید هایفناوری و تجهیزات کارگیریبه و ورزش یعلم عۀتوس ان،مربی توسعۀ ورزشی،

 هازیرساخت موجودیت که است داده نشان مختلفی . همچنین تحقیقات(40) است ورزشی مشارکت و عهتوس در

 یا فعالیت برای هازیرساخت وجود. است مهم بدنیفعالیت  و ورزش در فرد یک شرکت برای ورزشی امکانات و

 بدنی فعالیت انجام برای است بپردازند ممکن بدنی فعالیت انجام به بتوانند آنجا در که هاییمکان به دسترسی

 است. مشتری عمر طول ارزش فیزیکی مناسب از عوامل مؤثر بر امکانات بنابراین ایجاد ؛(41) باشد نیاز مستمر

 استسو با نتایج پژوهش حاضر هم(، 2018( و قربانی و همکاران )1396سیف پناهی و همکاران ) تحقیقات

. دهدمی نشان الگو این دررا  افزاریسخت عوامل توجه قابل اثرات حاضر پژوهش از آمدهدستبه نتایج .(43، 42)

 از هستند، مردم مختلف اقشار مراجعۀ محل روزشبانه که هاورزشگاه ساخت در معماری هنر از گیریبهره

 ورزشی، اماکن ساخت در عمومی نیازهای به توجهیبی و شودمی برشمرده متمدن و مترقی جوامع هایویژگی

 آسان آن جبران و گرددمی مشتریان و هاباشگاه مدیران زیان موجب است، ملی سرمایۀ اتلاف اینکه ضمن

 اساسی متغیرهای و عوامل ورزشی، عمرانی پروژۀ هر در باید لهمسأ این تحقق برای بنابراین بود؛ نخواهد

                                                           
1 Wu & Lu 
2 Liu & et al 
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 و نژاد منوچهری دان، وظیفه) گیرد قرار اماکن نوع این سازندگان توجه مورد ساخت، و طراحی امر در تأثیرگذار

 ورزشیساختی عوامل زیر به شودیم پیشنهاد ورزشی یهاباشگاه مدیران بهدر این راستا (. 1399 زاده، حکاک

 نظام درروز به یهایفناورتجهیزات و  ، توسعۀلازم استانداردهای توسعۀ مورد در یجد یتأمل و دهند اهمیت

 .دهند افزایش را ورزشی انمشتری عمر طولارزش  بتوانند طریق این از تا باشند داشته ایحرفه داریباشگاه

. صنعت ورزش است ورزش در مشتری عمر طول ارزش بر اقتصادی عوامل تأثیر پژوهش، این هاییافته از دیگر

. کندید حاصل از رویدادها، مواد مصرفی و مالیات ایجاد ممستقیمی را از طریق اشتغال، درآم یمنافع اقتصاد

عت رسیده است که صن ییجا ورزشی به ل از فروش کالا و خدماتحاص یاقتصاد یعلاوه بر آن، امروزه مزایا

 همچنین، امروز و صنعتی و شهری زندگی ساختار به توجه . بارودیمشمار هورزش یکی از صنایع پردرآمد ب

 ورزش ۀتوسع بر زیادی تأثیر صنعتی و اقتصادی ۀتوسع ،هاورزش انواع از بسیاری در مشارکت بودن برنهیهز

 هنجارهای از حمایت قانونی جهت یهاهیرو بهبود نیازمند جامعه ورزش، ۀتوسع برای ،این برعلاوه . دارد

 یاقتصاد هایشاخص ،(2013) 1جیانگ و همکاراناز طرفی، ؛ (44) است ورزش به کلی نگرش تغییر و اجتماعی

 به قادر ثروتمند جامعۀ یک. (45) اندکرده معرفی «ورزش توسعۀ بر اثرگذار عامل ترینبنیادی» عنوانبه را

 یگرمربی و تجهیزات ها،استادیوم مثال، یبرا) ورزشی هایزیرساخت توسعۀ به منابع از یبیشتر مبلغ تخصیص

 بهبود چراکه داشت؛ خواهد همراه به کشور در را یبیشتر ورزشی استعداد توسعۀ و ایجاد که است( ایحرفه

 همراه ورزش یبرا مردم یتقاضا افزایش با بالطبع، موضوع این و مردم رفاه افزایش سطح با ،یاقتصاد وضعیت

 .(47،48، 46) شودمی کشور آن در پروریقهرمان درنهایت، و استعدادها بیشتر هرچه شکوفایی باعث که است

 خدماتی از باشگاه درآمد میزان بودجه، تخصیص میزان ورزشی، باشگاه اقتصادی ثبات مالی، منابع طورکلیبه

 عوامل اصلی فصلی(، از ارکان ی،ا)دوره ویژه ی و تخفیفاتگذارمتیق میزان همچنین و دهدمی ارائه که

 لاتکمش با کشور ورزش امروزه، .دارند تأثیر مشتری عمر طول ارزش بر و هستند باشگاه ایبودجه و اقتصادی

 با نیز هااستان ورزشی یهاتأیه و هاونیفدراس به تخصیصی یهابودجه و اعتبارات و است مواجه مالی

 به قابل توجهی کمک تواندیم مطلوب درآمدزایی سیستم ایجاد بنابراین، است؛ روروبه فراوانی یهاتیمحدود

 تخصیصی اعتبارات و هابودجه به را بالادستی ورزشی وابستگی نهادهای همچنین، و کند ورزش توسعۀ و رشد

 ارهایکراه نیترمهم از یکی دولت، یابودجه و مالی یهاتیمحدودبه  توجه با ،این اساسبر  دهد؛ کاهش

 (.49) است ورزش در خصوصی بخش تقویت برای دولتی مدیران نگرش و تغییر سازیفرهنگ ورزش، توسعۀ

فخری، و ( 1397(، بنار و همکاران )2018قربانی و همکاران )، (1400اکملی و نصیری ) تحقیقات راستا این در

(، 1388همچنین الهی و همکاران ) .(51،50،48،40) استسو ، با نتایج پژوهش حاضر هم(1394رضوی و خادم )

                                                           
1 Jiang & et al 
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 برای اقتصادی و مالی و عنوان کردند عوامل دانندیم ورزش توسعۀ برای عوامل ضروری از اقتصادی منابع

 ۀبودج میزان افزایش برای ورزشی مدیران شودیمپیشنهاد . باشندیمعنوان درونداد به ورزشی یهابرنامه

 شایانی کمک تامند شوند بهره تواندمی نیز خیرین کمکاز  و کنند رایزنی اسپانسر جذب و ورزش به اختصاصی

 مالکیت با کشور اقتصاد ترعیسر هرچه باید راستا این در .شود ورزشی هایباشگاه اقتصادی مشکلات بهبود به

 .باشد آن بر رقابتی فضای ایجاد دنبال به و بشکند را انحصارها و کند خداحافظی دولتی

برندینگ و  ۀلأ. مساست ورزش در مشتری عمر طول ارزش برند بودن بر تأثیر تحقیق، این هاییافته از دیگر

ی اهیسرما هیچ . شایدکرده است وپادستابی برای خود یمدیریت برند امروزه هواخواهان متعددی در دنیای بازار

 بازار، در قدرتمند برند یک ساخت. نباشد کارآمد هاسازمان برای نیآفرارزش و معتبر قدرتمند، نام یک از بیش

 توسعۀ بیشتر از مزایای سود حاشیۀ بازار، رقابتی شرایط در ترکم یریپذبیهاست. آسسازماناز  بسیاری هدف

اول اینکه  ،به این نتیجه رسیدند که توجه به مدیریت برند انسانی در ورزش 1کارلسون و دناوان (.25)برند است 

 یاد به که است فعلی مشتریان برای کنندهیادآوری ابزارعنوان به ،و دیگر شودیم جدید مشتریان جذب موجب

 مدتیطولان ارتباط برقراری یندفرآ در فروشندگان خریداران و ۀکنندریدرگ عامل را برند توانیم .بیفتند سازمان

 حفظ برای ابزاریعنوان به تواندیم هم برند بنابراین ؛دارد ارتباط این برقراری در کلیدی نقش که کرد تعریف

 کردن متعهد تیدرنها. (53) رود کار به جدید مشتریان جذب در تهاجمی ابزاریعنوان به هم و فعلی مشتریان

 سنجش و وی بامؤثر  ارتباط رضایتمندی، به توجه یعنی مشتری دادن رشد و داکردهیپی اژهیو جایگاه مشتری

 و حامی سازمان از خارج در و همکار داخل در سازمان یک مشتریان شودیم باعث که وی دیدگاه از کیفیت

 عمر و سودآوری و کرده دایپ قلبی تعلق وخاطر تعلق احساس که مشتریانی فقط لذا ؛باشند سازمان طرفدار

(، 1395) نی و بی نیازارحمتحقیقات  راستا این ر(. د56) روندیم شماربه سرمایه هاسازمان برای ،دارند طولانی

 ورزشی محصولات مشتریان رفتار بر برند ویژۀ ارزش که داد نشان (2013) 2( و لیم1396میرزایی و همکاران )

 در همچنین .است سوهم حاضر پژوهش نتایج با تحقیقات این لذا نتایج ؛(54،55) و معناداری دارد مثبت تأثیر

 مشتریان رفتار بر مستقیمی تأثیر برند اعتبار که رسیدند نتیجه این به، (1391سید قربان و طاهرزاده ) پژوهشی

ین پژوهش با نتایج . نتایج ا(57) است آمدهبه وجود  متغیرها سایرۀ واسطبهآن  تأثیر و ندارد ورزشی محصولات

عنوان برند را به هاباشگاهمدیران  شودمی پژوهش پیشنهاد یهاافتهیدر راستای  .استسو همپژوهش حاضر نا

 مشتریان همچنین در عاطفی تعهد ایجاد و اعتماد ،سازیبرند طریق ازدارایی باشگاه حساب کنند و  نیقدرتمندتر

                                                           
1 Carlson & Donavan 
2 Lim 
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 هاباشگاهمدیران  .بکوشند برندسازی و باشگاه از مثبت نگرش ایجاد در ،خدمات کیفیت از رضایتمندی افزایش

 اهمیت دهند.مشتریان  یهاخواستهاهمیت بیشتری برای برند باشگاه خود قائل شوند و به علایق و 

 

 



Provide a Model For Improving the quality of customer lifetime 

value in Sport Clubs 

Mahrokh Rajabie1, Mozhgan Khodamoradpor*2, Mozafar Yektayar3. Rashad Hosainie4 

 

Abstract 

Background & purpose: Organizations can train customers with long-

time relationships to generate more sales and earn more. Because all 

people are financially attractive to organizations, it is critical to determine 

their Profitable strategy and allocate resources based on customer lifetime 

value. The purpose of this study was to provide a model for optimizing the 

quality of customer lifetime value in sport clubs. 

Methodology: The present research method is descriptive-correlational, 

data collection, field and applied in terms of using the results. Indicators 

were identified using library and previous research documents. The 

research tool was a researcher-made questionnaire from a library study. 

The questionnaire had 30 items and its content validity was done based on 

the opinion of experts. According to the model and the number of 

questionnaire questions (30 items and 10 people for each question), the 

sample size was estimated to be 300 people.In order to Content validity 
the  Lawshe formula was used, the overall validity of the questionnaire 

calculated 0.85. SPSS software was used for data analysis and Amos 

software was used for the model.  

Results: The results showed that with respect to t values greater than 1.96, 

the most important components in optimizing the quality of customer's 

lifetime value were infrastructure with a factor load of 0.84, economic 

factors with a factor load of 0.71 and branding with a factor load of 0.51. 
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Also, customer relationship with a factor load of 0.94 was determined as 

the most influential factor.  

Conclution: According to the research results, establishing a close and 

continuous relationship with the customer, using the correct customer 

relationship management method is one of the most important factors in 

optimizing the quality of customer's longevity value in sports. Sports 

managers should pay special attention to the development of sports 

infrastructure by creating appropriate hardware facilities and easy access 

to sports facilities. The consultation of sports managers to increase the 

amount of budget dedicated to sports, through attracting sponsors and the 

help of donors, can also help to improve the economic problems of sports 

clubs, and finally, it is suggested that through creating special value, club 

managers can create emotional commitment in customers by building 

trust. and increase the satisfaction of the service quality in creating a 

positive attitude of the club and try to build a brand.  

Keywords 

Improving lifetime value, customer relationship, sports infrastructure, club 

brand. 
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