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 چکیده

این   .استشده  تدوین  یورزش   هایهای پیشرو ارزش طول عمر مشتری در باشگاهمنظور شناسایی شاخص  پژوهش حاضر به

( است. پژوهش در دو بخش کیفی و کمی  اکتشافی متوالی)به لحاظ هدف، کاربردی و از منظر ماهیت و روش آمیخته  پژوهش  

های نفر از مدیران ورزشی باشگاه 384 نفر از خبرگان و متخصصان ورزشی و در بخش کمی 18انجام شد. نمونه بخش کیفی را 

  هاانجام گرفت و داده  روش غیر تصادفی هدفمند با رویکرد گلوله برفیه  دادند. انتخاب نمونه در بخش کیفی بورزشی تشکیل می

ای حجم نمونه  و تصادفی طبقه ایگیری خوشهکمی از روش نمونه  بخشدر آوری گردید. جمع های نیمه ساختاریافتهمصاحبهبا 

دلفی و در    تکنیکهای آماری  روش  کیفی ازدر مرحله  آوری گردید.  ها جمعانتخاب و از پرسشنامه خروجی از بخش کیفی داده 

نتایج  .  انجام گرفت اس.پی.اس.اس و آموسافزارهای  های آماری با نرم تحلیل  .ه استدش مرحله کمی از معادلات ساختاری استفاده  

،  افزاری، مالی، راهبردی، اجتماعیافزاری، نرم گانه )سختگویای این است که پیشرانهای ارزش طول عمر مشتری به عوامل نه 

  هایبر ارزش طول عمر مشتری در باشگاه  های پیشروشاخصلذا شناسایی  .  انگیزشی، رفتاری، فرآیندی و اجرایی( بستگی دارد

های عوامل انگیزشی، اجرایی و رفتاری زمینه رضایت مدیران، با در نظر گرفتن مؤلفه   وبرخوردار است   یااز اهمیت ویژه  یورزش 

  ، توجه قرار دادن عوامل راهبردی و مالی  و وفاداری مشتریان، اعتماد و اطمینان در آنان را بهبود بخشیده و همچنین با مورد

 نمایند.   بینیوضعیت آتی مشتریان را پیش

 

 ا، ارزش طول عمر مشتری، ورزشهپیشران : های کلیدیواژه 
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 مقدمه  

در عصر حاضر پارادایم ایجاد ارزش برای مشتری و حفظ مزیت رقابتی فراتر از متمرکز شدن صرف بر روی کیفیت خدمات  

ارائه    .)Segarra-Moliner & Moliner-Tena, 2016(  و رضایت مشتری است از  ارزش مشتری معیار اساسی و پروکسی خوبی 

نشان می را  بهارزش در سازمان  ارزشیابی سازمانگونه دهد،  ارزش مشتری، سنگ محک  بهای که  امروزی    آید حساب میهای 

)McCarthy & Fader, 2018(  .ارزش در زمینه تعاریف متفاوتی عرضه میمفهوم  با  به های مختلف  ارزش  طور    شود. اصطلاح 

.  )Nazari, 2019(  کندکند که یک مشتری در قبال استفاده از محصول یا خدمات دریافت میمعمول به رضایت کلی اشاره می
با تکیه   را در هر سازمانی  به ارزش واقعی مشتری  برای مشتریان و  توسط آن سازمان  ایجاد شده  ارزش    بر ارزش  تناسب آن 

 بازگردانده شده توسط مشتریان به سازمان تعریف کرده است. 

هایی که آمده از مصرف یک محصول یا خدمات از هزینهدست  دهد که مزایای به  دیدگاه مشتری، ارزش زمانی رخ میاز  

های مورد  . برای برآوردن نیازهای مشتریان باید ارزش)Zhang, Gu, & Jahromi, 2019(  بابت آن متحمل شده است، بیشتر شود

  و  کرده  كدر  را  مشتریانش  نیازهای  باید  سازمان  یک  ها ارائه داد. فردی به آن   های منحصر به نیاز آنان را شناسایی نمود و ارزش 

 ,Rizvandi(  سازد  تبدیل  مشتری   نیازهای   ساختن  برآورده  و  آینده  بینیپیش  برای   ابزاری   به   سازمان  کل   در  را  اطلاعات  ایـن

Tojari, & Esmaili, 2018(.  های جدیدی گیری استراتژیها را به سمت شکل رقابت بر سر ایجاد ارزش برای مشتری، سازمان

استراتژیدهد و شاهسوق می تدوین  سازمان در  ارزش محسوب میکلید  بازارگرا و مشتری مدار  گردد. سازمانهای خلق  های 

اندیشند.  عنوان ابزاری جدید در بازاریابی میآفرینی بهزش جای رقابت بر سر قیمت به حفظ و ارتقای وفاداری مشتری از طریق اربه

 دارد صورت دائم به سازمان وفادار نگه می  آفرینی سبب ایجاد وفاداری در مشتری شده و او را به مدت طولانی و گاهی بهارزش

)Castéran et al., 2017( . 

بازار است؛ به   ابزارهای  دیگر ارزش طول عمر  عبارتارزش طول عمر مشتری یک متغیر رفتاری تقسیم  مشتری ازجمله 

های مناسب بازاریابی برای هر  کارگیری استراتژی منظور ارائه خدمات بهتر و به بندی مشتریان بهمورداستفاده مدیران برای تقسیم

ارزش طول عمر مشتری که از آن با ارزش  .  )Jasek, Vrana, Sperkova, Smutny, & Kobulsky, 2019(  دسته از مشتریان است 

های کلیدی یکی از بخشدهد و درك مفهوم آن ای ارزش مشتری را شکل میمحوری و هسته شود، موضوع  ی عمر نیز یاد میادوره

که همه مشتریان جذابیت مالی ندارند، منابع محدود سازمان باید صرف مشتریان ازآنجایی  تحقیقات مرتبط با ارزش مشتری است.

شود مشتریانی که ارزش کمی برای  رفتار یکسان با همه مشتریان باعث می.  )Albadvi & Teimourpour, 2020(  با ارزش شود

شدت موردنیاز  به سازمان دارند ارزش مشتری را برای سازمان کاهش دهند؛ بنابراین، روشی برای کشف ارزش مشتری در سازمان  

شده توسط سازمان را به مشتری و ارزشی را که مشتری در طول  است. روش ارزش طول عمر مشتری روشی است که ارزش داده 

گیری اندازه  .)Khajvand, Zolfaghar, Ashoori, & Alizadeh, 2011( کند دهد متصل میمدت رابطه بین این دو به سازمان می

تواند با راحتی میترین کاربردها این است که سازمان بهبندی مشتریان است. از مهمارزش طول عمر مشتریان راهی برای رتبه

شده، رفتار احتمالی مربوط به هرکدام از مشتریانش را در آینده براساس آن  تأثیرگذار استخراج های مهم و  محاسبه وزن شاخص

ارزش طول عمر مشتری یک مفهوم مهم   .)Cheng‐Hsui Chen, 2001( ها را به کار گیردبینی کند و راهبرد متناسب با آنپیش

کند. محاسبه ارزش طول  گیری بازی میبندی، انتخاب و حفظ مشتریان بوده و نقش اساسی را در فرآیندهای تصمیمدر دسته

رود به شمار می  عمر مشتری نوعی سلاح استراتژیک و مزیت رقابتی در افزایش سودآوری و تشخیص مشتریانی با سودآوری بیشتر 

مهم از  بخش و  برای  که  است  مفاهیمی  میترین  استفاده  بازار  ارزش  .  )Moeini, 2013(  شودبندی  دانستن  با  مشتری  ارزش 

های طراحی مدل.  )Buttle & Maklan, 2015(  مشاهده استان از کل سود ایجاد شده برای آینده سازمان قابلتولیدشده در این زم

 AboElHamd, Shammaها است.  سودآوری سازمان  مختلف در صنایع گوناگون مؤید ادعای اهمیت ارزش طول عمر مشتری در

& Saleh,(2020)1 (2020)  نویسی پویا:  برنامهدر پژوهش خود با عنوان »به حداکثر رساندن مقدار طول عمر مشتری استفاده از

 
1. AboElHamd, Shamma & Saleh  



 3                                                                                                    های پیشرو در تعیین ارزش طول عمر مشتری در ورزش شناسایی شاخص   رجبی و همکاران:

های  کمان نسبت به مدلهای ارزش کیفیت عمیق و مدل رنگینپیامدهای نظری و عملی« به این نتیجه دست یافتند که مدل

از اندازه اقدامات یا تولید اقدامات غیرواقعی   اتکا را بدون تخمین بیش نویسی پویا عملکرد بهتری دارند و نتایج قابلسنتی برنامه

مثال؛ )یادگیری تقویت    عنوان   ریزی پویایی تقریبی به گیری مارکوف، برنامه کنند. این کار عمدتاً بر روی فرایند تصمیمایجاد می

با    Mosavi & Amiri Oghdaie, (2020)  کمان( تمرکز دارد. در پژوهشی دیگر و بالاخره مدل ارزش کیفیت عمیق و مدل رنگین

ها و »یادگیری ماشین« برای ارائه ارزش به  صنعتی چهارم، استفاده از تحلیل کلان داده  عنوان »تحقیقات بازاریابی در انقلاب

های مدنظر مشتریان شناسایی کردند مؤلفه را در رابطه باارزش   20بندی شامل شناسایی  مشتری« نتایج پژوهش در قسمت خوشه 

ی، کیفیت خدمات، تمیزی و بهداشت هتل، زیبایی فضا و اها )امکانات منطقه افزاید ازجمله این شاخص ها میکه به طول عمر آن 

، با ارائه فرمول ریاضی جدیدی برای محاسبه ارزش درك  (1399)  عبدالهی  و  استادی  گذاری و ...( بود. چیدمان داخلی، قیمت

ارزش بافاصله    ها اعلام نمودند که اینشده مشتریان، این ارزش را بر اساس ذهنیت مشتری پیش از خرید محاسبه نمودند. آن 

کند.  گرفتن ذهنیت مشتری از مبلغ پرداختی او برای یک محصول یا خدمت در محاسبه ارزش طول عمر اهمیت زیادی پیدا می

سازی سیستم پیشنهاد دهنده به مدیران با طراحی و پیاده  ) Agababaei, Nazari, & Haji Heydari, 2020(در پژوهشی دیگر،  

 پیشنهادی، تشخیص ارزش خدمات عرضهگذاری هوشمند براساس ارزش مشتری اظهار داشتند کاربرد سیستم  در خصوص قیمت

 ( 1399) روحانی و زاده گذاری بر مبنای ارزش است. همچنین نبیشده در ذهن مشتریان هدف نسبت به رقبا و کمک به قیمت

کاوی طراحی گردید. بررسی تحقیقات های داده بینی طول عمر مشتریان مبتنی بر روشبندی و پیش در تحقیقی دیگر مدل خوشه

پیش مختلف   در  داد  نشان  گرفته  شبکه صورت  عملکرد  دقت  بینی کلاس مشتریان  با  عصبی  دیگر   56/99های  نسبت  درصد 

گرفته است را مدنظر قرار داده  هایی که در آن شکلها بهتر بوده است؛ بنابراین باید به اقتضای سازمان موردمطالعه و داده الگوریتم

 . )Fader, Hardie, & Lee, 2005( ی را با شرایط موجود دارد، ارائه گرددو تلاش شود تا مدلی که بیشترین درست نمای
ای(  رسانی )خدمات مصرفی، انسانی و حرفهبزار خدمتترین اعنوان یکی از اجزای صنعت ورزش، مهمهای ورزشی به  باشگاه

ها اند، از مواردی است که باشگاهشوند و پی بردن به این موضوع که مشتریان چقدر و چرا از خدمات راضیدر جامعه محسوب می 

 & ,Saatchian, Safari, Rasooli, Eskandari( ها باید موردتوجه قرار دهندبرای حفظ رضایت مشتریان و ادامه روند مراجعه آن 

Elahi, 2013(  .ای که تعداد مشتریان آن غیرقابل محاسبه و متعاقب آن نیازهای بسیار متنوع ازار گستردهبدیهی است در چنین ب

توان برای تمامی تواند از عهده ارائه خدمات ایده آل به تمام مشتریان برآید. همچنین نمیو متفاوت است، هیچ سازمانی نمی

های مشتریان  فظ رابطه با مشتری، شناخت نیازها، رفتارها و سلیقهرو برای حمشتریان از شیوه بازاریابی واحدی استفاده کرد، ازاین

در  .  )Haghighi, Hazave Hesar Maskan, Ashkani, & Abasi, 2017( شود  های ورزشی امری ضروری محسوب میدر باشگاه

توجه مشتریان در حال رقابت هستند، درواقع هر مشتری نیازها، انتظارات و رفتارهای های ورزشی برای جلبال حاضر، باشگاهح

ارائه  از  بنابراین  دارد،  آن متفاوتی  با  که  دارند  انتظار  ورزشی  خدمات  نه دهندگان  مشتری  باشد.  نداشته  یکسانی  رفتار  تنها ها 

متفاوت بلکه درآمد و مشخصات متفاوت هزینه نیز دارد، بنابراین باید این رفتارهای مختلف نیز    ترجیحات، انتظارات و نیازهای 

شود سبب میبخش .  )Monalisa, 2018(  مدیریت  همچنین  بازار  با خصوصیات  بندی  بازارهایی  به خرده  نامتجانس  بازار  شود 

تواند مدیران را در مدیریت بهتر لذا شناسایی عوامل مؤثر بر ارزش طول عمر مشتریان می.  )Rusta, 2010(  متجانس تقسیم شود

ارزش  نماید.و  راهنمایی  برای مشتریان خود  دانش    )Amadi, Benar, Rostami, & Saeedi, 2019(  آفرینی  مدیریت  در مدل 

های ورزشی شهر رشت به این نتیجه رسیدند که مدیریت دانش  مشتری و ارزش ویژه برند بر ارزش طول عمر مشتریان باشگاه

های شهر رشت بوده و همچنین این مدل قادر  مشتری و ارزش ویژه برند دو عامل تأثیرگذار بر ارزش طول عمر مشتریان باشگاه

 سود حاشیه مشتریان است. گیری اندازه به

آیند که در سه بعد همگانی، ترین نهادهای خدماتی در توسعه ورزش به شمار میهای ورزشی یکی از مهمکه باشگاهازآنجایی

حرفه و  میقهرمانی  تأثیرگذار  باشگاهای  این  امروزه  چالش باشند.  با  دارای ها  ورزشی  خدمات  زیرا  هستند  مواجه  جدی  های 

صورت یک تجربه در   لمس نبوده و تنها به تنها قابل  کند. خدمات ورزشی نهتر میستند که کار بازاریابان را سختهایی هویژگی

 Aaron(  گیرند بلکه در لحظه دارای کیفیت متغیر هستند که به عوامل بسیاری در درك آن بستگی دارندذهن مشتری جای می

& Smith, 2015(  .سوی باشگاه، ارائه خدماتی بسیار معمولی و بدون در نظر گرفتن نیاز  ها، عدم انجام تعهدات از  سوء مدیریت
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ها و مشتریان گردیده است،  های زیادی برای باشگاهها، سبب ایجاد چالشهای یکسونگر و مبتنی بر سود باشگاهمشتریان، فعالیت

ای را در ازای  کنند که ارزش ویژهاحساس میهای خود ندارند و  چنانچه مشتریان غالباً وفاداری و تعهد لازم را نسبت به باشگاه

واسطه عدم دسترسی به روشی یکپارچه های ورزشی بهکنند. از سویی دیگر اکثر باشگاهشده، دریافت نمیهای پرداختهزینه

باشند و به علت عدم پایش  های فراوان حفظ و جذب مشتری میها، متحمل هزینهگذاری آن جهت تفکیک مشتریان و ارزش 

تنها ها را نه های استفاده از خدمات و عدم پیگیری دلایل خروج مشتریان از سویی دیگر، باشگاهغییر رفتار مشتریان در طول دورهت

ها نصیب سازمان خواهند واسطه آنکند بلکه منافع ناشی از مشتریان جدیدی را که به نصیب میاز منافع حاصل از مشتری بی

ی ممکن است باعث تبلیغات منفی برای سازمان گردد. به همین منظور، ضرورت وجود ابزاری برای  برد و حتشد، نیز از بین می

بینی توانایی سوددهی آنان با استفاده از ارزش طول  بندی مشتریان و پیشگذاری و پایش تغییرات رفتار مشتریان دستهارزش

  گردید  اشاره   نیز ترپیش   اینکه  به   توجه   ز اهمیت است. با کنندگان حائعمر مشتری برای هر دو بخش گیرندگان خدمات و تأمین

 بررسی.  است فردمنحصر به   صنعت  آن  هایویژگی  فراخور  به  صنعتی  هر   در   مشتری  عمر   دوره   ارزش بر  مؤثر   عوامل   کهازآنجایی

  است   این  گرفت  نظر  در  باید  مشتری  عمر  طول  ارزش  محاسبات  انجام  جهت  که  اینکته   داده  نشان  گرفته  صورت  مختلف  تحقیقات

  و   است  متغیر  کاملاً  گیرد،می  قرار  مورداستفاده  سازمانی  و  صنعت  چه  در  اینکه  به  بسته  مشتری   عمر  طول  ارزش  محاسبه  که

  بهره   مختلف  صنایع  در  دوره  این   بر  مؤثر   عوامل  و   مشتریان  همه   عمر   طول  ارزش   چرخه   سنجش  برای   ثابت  معادله  یک  از   توان نمی

  مدلی  تا  شود  تلاش  و  داده  قرار   مدنظر  را  است  گرفتهشکل   آن   در  که  هاییداده   و   مورد مطالعه  سازمان  اقتضای  به   باید  بنابراین  برد؛

  یک  ارائه  به  توانمی  تحقیق  این  اهداف  از .)Fader et al., 2005(  گردد ارائه   دارد،   موجود  شرایط  با  را  نمایی  درست  بیشترین  که

 وجود   دلیل  به  ورزشی  هایباشگاه  کلیه  کاربردی  منظر  از  و  برد  نام  ورزشی  هایباشگاه  مدیران  و  خبرگان  نظرات  پایه  بر  علمی  مدل

 منجر   که  منابع  بهینه  تخصیص  و  مشتریان  مدیریت جهت  شدهارائه  مدل  از  توانندمی نمایند،می  عرضه  که  ثابتی  خدمات  و  شرایط

 آینده در  او  عملکرد به  نسبت(  تغییرات  روند)  مشتری  یک  گذشته  اطلاعات  تحلیل  با.  نمایند  استفاده  شد،  خواهد  بیشتر  سود  به

  این بر اندکی های پژوهش  تاکنون،. دهند سوق دهند افزایش را باشگاه منافع  که سمتی به  را او  عملکرد و رفتار و کرده  اظهارنظر

  با   تا  برآنند  محققان  اساس  این  بر  است،  محسوس  ورزشی  مدیریت  حوزه  در  ها  پژوهش  اینگونه  خلاء  و  اندکرده   تمرکز  موضوع

.  بپردازد  مشتری  عمر   دوره  ارزش  بینیپیش   به   روش  این   از   ورزش،  در   مشتری  عمر   طول   ارزش  بر   مؤثر   عوامل  و   هاشاخص  استخراج

  مناسب   راهکارهای  بتوان  و  برد  به کار  مشتریان  جذب  و  نگهداشت  جهت  را  سنجش  این  نتایج  بتوان  آن  از  استفاده  با  که  الگویی

     . نمود ارائه ورزشی هایباشگاه در  مشتریان به بهتر خدمات ارائه جهت
 

 شناسیروش
  این   در.  است  متوالی  اکتشافی  -   ایتوسعه   آمیخته  روش،  و  ماهیت  منظر   از  و  بوده   کاربردی  هدف،  لحاظ   به  حاضر  تحقیق

  و  خبرگان  با  ساختاریافته   نیمه   سؤالات  و  عمیق  هایمصاحبه  بر  تمرکز  با  ابتدا  تحقیق،  مفهومی  مدل  استخراج  برای   تحقیق

  عمر   طول  ارزش  بر   مؤثر  عوامل   ترینمهم  از  فهرستی  ها(مدیریت ورزشی و مدیران باشگاه  حوزه  )استادان  دانشگاهی  متخصصان

  از  نفر 18 تعداد برفی گلوله  رویکرد و هدفمند  تصادفی غیر  روش  از  استفاده با کیفی بخش  در  نمونه  حجم. شد شناسایی مشتری

  ورزشی،  مدیریت بر مشتمل پژوهش  موضوع  با مرتبط هایحوزه  در که(  ورزشی متخصص مدیران و  دانشگاهی استادان) خبرگان

 انجام  مستقیم  مصاحبه  هاآن   با  و  شدهشناسایی  داشتند،  تخصص  ورزشی  بازاریابی  و  ورزشی  اماکن  مدیریت  انسانی،  منابع  مدیریت

  ابزار درنهایت و  گردیده تحلیل عوامل هامصاحبه محتوای رسیدن اشباع به  از  پس. گردید استفاده  پاسخ باز پرسشنامه از یا و شد

  غرب  شمال  و  غرب  ورزشی  کارشناسان  و  مدیران  کلیه  شامل  حاضر  پژوهش  آماری  جامعه  کمی  بخش  در.  شد  ساخته  تحقیق

 شده استفاده  ایخوشه  گیرینمونه   روش   از   نیز  کمی  قسمت  در   نمونه   حجم  تعیین  برای.  است  نامحدود  هاآن   تعداد   که  بودند   کشور

 تحقیق   کمی  مرحله   در  و  شانون  تکنیک  و  دلفی  اول  مرحله  در  مورداستفاده  آماری  هایروش.  است  آمدهدستبه   نفر  384  تعداد  که

 .گرفت انجام AMOS 26 و SPSS 25 افزارنرم دو وسیلهبه   آماری هایتحلیل. گردید استفاده ییدیأت  عاملی تحلیل از

 های ورزشیهای جمعیت شناختی مدیران و کارشناسان باشگاهفراوانی و درصد فراوانی ویژگی . توزیع 1جدول
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 فراوانی درصد فراوانی  سطح تحصیلات  فراوانی درصد فراوانی  جنسیت 

 مرد

 

 زن

 

 کل

2۷1 

 

113 

 

384 

5/۷0 

 

4/29 

 

100 

 دیپلمفوق

 لیسانس

 لیسانسفوق

 دکتری

 کل

18۷ 

136 

54 

۷ 

384 

6/48 

4/35 

0/14 

8/1 

100 

 فراوانی درصد فراوانی  استان محل خدمت  فراوانی درصد فراوانی  سن

 سال  30کمتر از 

 

 سال  30-40

 

 سال  40بالای 

 

 کل

86 

 

122 
 

1۷6 

 

384 

3/22 

 

۷/31 

 

8/45 

 

100 

 زنجان

 کردستان

 اردبیل 

 کرمانشاه 

 آذربایجان شرقی 

 آذربایجان غربی 

 کل

9۷ 

83 

66 

59 

41 

38 

384 

2/25 

6/21 

1/1۷ 

3/15 

6/10 

0/9 

100 

 

 ها یافته
نظران بخش بسیار مهمی از روش دلفی است. آگاهی این گروه، از موضوع مورد نظر، تضمین خوبی انتخاب حلقه صاحب

نه براساس   انتخاب شدند  براساس تخصص  پژوهش،  بنابراین حلقه اعضای دلفی در این  است؛  نتایج دلفی  بالای  برای کیفیت 

 ,Turoff & Linstone(   شان از موضوع موردنظر انتخاب نمودفرآیند انتخاب تصادفی. پژوهشگر، حلقه دلفی را براساس آگاهی

رسانی راجع  بر همین اساس، در این پژوهش ابتدا فهرست استادان دانشگاهی و مدیران متخصص ورزشی پس از اطلاع  .)2002

ت، برای انجام مصاحبه، زمان لازم را در اختیار پژوهشگران قرار گرفت. پس  نفر از این فهرس  18به موضوع پژوهش و فرآیند آن، 

ابتدا ای نیمه ساختار یافته ترتیب داده شد. در این مصاحبهاز آن در مرحله اول، مصاحبه ها، سعی پژوهشگران بر آن بود که 

قرارداده  کنکاش  مورد  را  عمر مشتری  ارزش طول  موضوع  به  متخصصان  نگاه  و  مهم  رویکرد  و  و  نگاه    پیشرانهایترین  از  آن 

ها را جویا شود. در این  ها در میان گذاشته و نظر آن های حاصل از مرور منابع را با آن متخصصین را شناسایی نماید و سپس یافته

های ورزشی به وگوها همچنین یافتن میزان موافقت متخصصان با نگاه بومی و محلی به ارزش طول عمر مشتری در باشگاهگفت

 پژوهشگر بود. این مقوله مدنظر 

  

 یفیدر بخش ک یجامعه و نمونه آمار

 ی ، نخبه دانشگاهمرتبط  سال سابقه کار  10  یآگاه به موضوع )داراو  صاحبنظر    خبرگانشامل    یفیدر بخش ک  یآمار  جامعه

  مدیریت   رشته  یدانشگاه  تادانمتخصص و اس   ،نفر از افراد صاحب نظر  18  تعداد   ( بودند. یتخصص  ی دکترارشد یا  و داشتن مدرك  

بر داشتن   یمبن   یتاولو  ی باو دسترس   یلتجربه، تخصص، تما  ی،و هدفمند، براساس تسلط نظر   یتصادف  یر به صورت غ  یورزش 

کتاب و مقاله    یفات و تألهای ورزش همگانی  یریت در هیات مرتبط، سابقه کار و سابقه مد  یلاتو تحص  یلاتسطح تحص  هاییژگیو

 .انتخاب شدند
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 کیفی  نمونه سوابق و هاویژگی  .2 جدول

 سمت محل خدمت  ردیف

 تالیفات سابقه مدیریت  سابقه خدمت سطح تحصیلات 

 دکتری ارشد
الی   10

 سال 20

بیش از  

 سال 20

کمتر از  

 سال 10

 10بیش از 

 سال
 مقاله  کتاب 

P1 عضو هیات علمی  دانشگاه  * *   * * * 

P2  کارشناس خبره  باشگاه آمادگی جسمانی *   * *    

P3 عضو هیات علمی  دانشگاه  *  *  * * * 

P4  رئیس هیات سابق  هیات ورزشهای همگانی *  *   *  * 

P5 عضو هیات علمی  دانشگاه  *  * *  * * 

P6  رئیس هیات  هیات ورزشهای همگانی  * *   *   

P8 عضو هیات علمی  دانشگاه  * *  *   * 

P9  کارشناس خبره  باشگاه آمادگی جسمانی *   *  *   

P10 عضو هیات علمی  دانشگاه  * *  *   * 

P11 عضو هیات علمی  دانشگاه  *  * *  *  

P12 عضو هیات علمی  دانشگاه  *  *  * * * 

P13 عضو هیات علمی  دانشگاه  *  *  * *  

P14 عضو هیات علمی  دانشگاه  * *  *  *  

P15  رئیس هیات نائب  هیات ورزشهای همگانی *   * *    

P16  مدیر  فدراسیون ورزشهای همگانی  *  *  *  * 

P17 عضو هیات علمی  دانشگاه  * *   * * * 

P18 عضو هیات علمی  دانشگاه  *  * *  * * 

 سازییکسان  تحقیق  گروه  توسط  که  بود  مفهوم  116  شامل  ها  مصاحبه  کدگذاری  و  پیشینه  ادبیات  از  حاصل  اولیه  هایداده 

 ورزشی   هایباشگا  در  مشتری   عمر   طول  ارزش   هایشاخص   و  هامؤلفه   بر   مؤثر  شده  بندیجمع   هایشاخص.  گردید  بندیجمع  و

 شده درج  3 شماره جدول در  هامصاحبه و پیشینه ادبیات از حاصل شده بندیجمع  هایشاخص  فهرست. شد شاخص 63 با  برابر

 .است

 های ورزشی ارزش طول عمر مشتری در باشگاه بر  مؤثر اولیه هایشاخص . 3جدول 
 شاخص ها  کد آیتم ها 

A1 منابع مالی و بودجه  اختصاص دادن 

A2 های منابع انسانی شناسایی توسعه قابلیت 

A3 ریزی تاکتیکی و استراتژیکی مدیریت و برنامه 

A4 دسترسی آسان به اماکن ورزشی 

A5  ماندگاری تمایل به خرید مجدد و ایجاد نرخ 

A6 گذاری رقابتی  میزان قیمت 

A7  برقراری ارتباط مناسب با مشتریان 

A8  هاپاسخگو بودن مدیران و مربیان باشگاه 

A9  ارزش درك شده مشتری 

A10  استفاده از مربیان متخصص و با دانش بالا 

A11   برنامه ریزی برای اختصاص تخفیف و پاداش 

A12 مشتریان  در اطمینان ایجاد 

A13 ثیر وفاداری رفتاری مشتریان أت 

A14 نظافت و رعایت اصول بهداشتی در باشگاه 

A15 ایجاد تعهد عاطفی و رفتاری در مشتری 

A16 )وجود قوانین حمایتی در باشگاه )بیمه ورزشی و بیمه مسئولیت مدنی 

A17  داشتن اهداف متفاوت برای استفاده از خدمات باشگاه ها 

A18 امکانات و تشکیلات لازم 

A19 های ورزشی ایجاد تنوع و نوآوری در فعالیت 
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A20  باورهای و هنجارهای حاکم در جامعه 

A21  حس رضایتمندی مشتریان 

A22 خانوارها  بودجه  در ورزش افزایش سهم 

A23 ذهنی درگیری/مشتریان ذهنی تصویر 

A24 برند و نام باشگاه به مشتری  احساس 

A25  عمومی  ثیرافزایش رفاهأت 

A26 های ورزشیتاسیسات و زیر ساخت  ،اماکن وجود 

A27 خلق ارزش برتر با ذینفعان و تعامل با آنها 

A28 محصولات  و  خدمات  اثربخشی 

A29 افزاری و نرم افزاریهای امکانات سخت شناسایی و تحلیل محدودیت 

A30 به روز و مدرن استفاده از تجهیزات و فناوری های 

A31 ایجاد و مدیریت کردن روابط متقابل به نحو سود آور 

A32  ها هدفگرا و عملگرا بودن مدیران و مسئولان باشگاه 

A33  ها های ارتباطی مناسب با مشتریان باشگاه ایجاد پل 

A34  منابع انسانی و مربیان با تجربه استفاده از 

A35  ها از تمکن مالی بالا دارا بودن خانواده 

A36  توجه به خصوصی سازی در ورزش 

A37  وجود ابزارهای ارتباطی مناسب 

A38  کیفیت خدمات ارائه شده 

A39  بهای تعیین شده برای استفاده از خدمات 

A40 اثر ثبات اقتصادی و موضوعات روز کشور 

A41 اقدامات محیط پژوهی در حوزه ورزش باشگاهی 

A42 شناخت مشتری 

A43 مشتری  ناخوشایند یا خوشایند های تجربه 

A44  ایجاد وفاداری نگرشی در مشتریان 

A45  الگوهای ارزشی و رفتاری اعضای خانواده 

A46 ایتوسعه  و  برنامه فوق های مکمل،فعالیت  متنوع اجرای 

A47  تمام امور باشگاه شفافیت در 

A48 وری و کارایی مربیان فنی و تخصصی افزایش بهره 

A49  مدیریت زمان در باشگاه ها 

A50  تبلیغات مناسب دهان به دهان 

A51 تاثیر محیط خانوادگی افراد در گرایش به سمت ورزش 

A52 رسانی از فواید ورزش  اطلاع 

A53 های ارتقا مربیگری  برگزاری دوره 

A54  های مربیان   نظارت حداکثری مدیران بر فعالیت 

A55  های سرشناس و نخبه ورزشیاستفاده از چهره 

A56 افزایش ارزیابی میدانی 

A57  های تفریحی و تفننی برگزاری برنامه 

A58  های درآمدزایی شناسایی راه 

A59  ساماندهی حقوق و مزایای مربیان 

A60  های ورزشیتوسعه و تعامل با هیات 

A61  های تعویض باشگاه )سوئچینگ( تاثیر هزینه 

A62 تاثیر تعهد حسابگرانه مشتری بر ارزش دوره عمر 

A63  استفاده از تجهیزات الکترونیکی 

 18  این  نگاه  از   ورزش  در  مشتری   عمر  طول  ارزش   هایپیشران  ها،مصاحبه  محتوای  دوم تحلیل  و  اول  مرحله  انجام   از  پس

در نهایت در   و  شد حذف مشترك  کدهای  و گشته مرور منابع از  مستخرج کدهای با  تناظر در  کدها، این. شد استخراج متخصص

 هایشاخص  بررسی  نهایی  شد. نتایج  تعیین مشتری  عمر   طول  ارزش   بر  مؤثر   کدهای  عنوان  به  دسته،  9  در  کد  45  مرحله سوم  

 آورده شده است. 4ورزشی در جدول  هایباشگاه  در مشتری  عمر طول ارزش
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 ورزشی  هایباشگاه  در  مشتری عمر طول ارزش هایشاخص  بررسی نهایی نتایج. 4جدول

 نتایج .  شد  استفاده(  W  توافق  ضریب)  کندال  دبلیو  هایرتبه  آزمون  از  دلفی  دور  دو  هر  در  متخصصین  نظرات  اشباع  منظوربه

 . است شدهداده   نشان 3 جدول در
 دلفی  دورهای در خبرگان توافق بررسی نتایج .3 جدول

Table 3. The results of experts' agreement in Delphi rounds 

 

 

 

 

 

 

  توانمی  اطمینان  با  لذا  نیست  دارمعنی  05/0  خطای  سطح  در  دو  خی  مقدار  به  توجه  با  دهدمی  نشان  کندال  هایرتبه  نتایج

  از  اینکه دلیل  به  کندال دبلیو عدد همچنین  دارد،  وجود پنل اعضای میان نظراتفاق   و نیست دارمعنی هارتبه  بین تفاوت که گفت

 . باشدمی بالایی نسبتاً حد در توافق ضریب دهندهنشان  است بالاتر 5/0

 تحقیق کمی مرحله

 میانگین   ابتدا  عامل،  هر  با  متخصصان  موافقت  میزان  یافتن  منظوربه  دلفی،  روش  دوم  مرحله  در  هاداده   آوریجمع  از  پس

  نیز  و  شاخص هر   نمرات  معدل و  جمع حاصل 4 شماره جدول. گردید محاسبه شانون  تکنیک از  استفاده با  هاعامل  وزن  و هاعامل

  ثبات بودجه و مالی منابع هایشاخص  شامل مالی عوامل دسته پیداست، نیز جدول در که گونههمان . دهدمی  نشان را دسته هر

 انگیزشی   هایدسته  ترتیب  به  از آن  پس  و   هستند  میانگین   و  نمره  بیشترین  دارای  خدمات،  از  استفاده  بهای  مالی،  تمکن  اقتصادی،

 هاشاخص دسته  هاشاخص دسته 

 افزاری عوامل سخت

 محدودیت امکانات ورزشی  اماکن ورزشی

 باورها و هنجارهای اجتماعی   امکانات و تشکیلات 

 سهم ورزش در بودجه خانوار  عوامل اجتماعی  تجهیزات و فناوری 

 افزاری عوامل نرم

 محیط خانوادگی افراد   استفاده از منابع انسانی باتجربه

 هاالگوهای ارزشی خانواده  ارتباطات و هماهنگی 

 ریزیمدیریت و برنامه

 عوامل انگیزشی 

 اهداف مشتری 

 عوامل مالی 

 قوانین حمایتی  بودجه منابع مالی و 

 دسترسی به اماکن ورزشی  ثبات اقتصادی

 گذاریمیزان قیمت تمکن مالی 

 کیفیت خدمات بهای استفاده از خدمات 

 عوامل راهبردی 

 تخفیفات فصلی  مناسب  ارتباط برقراری

 رضایت مشتری  محصولات  و خدمات اثربخشی

 وفاداری مشتری   سازی  خصوصی

 تمایل به خرید مجدد عوامل رفتاری هدفگرا بودن مسئولان 

 عوامل فرآیندی 

 ایجاد اطمینان در مردم   تجربه مشتری

 تعهد رفتاری و عاطفی  شناخت مشتری 

 سبک مدیریت  ارزش درك شده

 ارتباط با مشتری  عوامل اجرایی  تصویر ذهنی مشتریان

 پاسخگویی   

  
تخصص و شاخص بودن   

 مربیان

  first round دور اول  second round دور دوم

18 18 N 

0/91 0/72 Kendall’s W(a) 

16/891 16/645 Chi-Square 
0/143 0/126 Asymp.Sig 

8 8 df 



 9                                                                                                    های پیشرو در تعیین ارزش طول عمر مشتری در ورزش شناسایی شاخص   رجبی و همکاران:

 قرار   اجتماعی  دسته  نیز   اهمیت  ردیف  آخرین  در.  اندشدهشناخته    اهمیت  حائز  متخصصان   سوی  از   رفتاری  عوامل  و  اجرایی  عوامل

 . دارد
 های حاصل از مرحله دوم دلفی و تکنیک شانون. یافته4جدول

جمع  عوامل  دسته

 نمره

میانگین   میانگین 

 دسته

بر اساس   وزن عامل بار اطلاعاتی عامل 

 تکنیک شانون 

میانگین  

 وزن دسته

عوامل  

 افزاریسخت

 04335/0 04342/0 431/1 38/4 50/4 81 اماکن ورزشی

 04339/0 425/1 38/4 ۷9 امکانات و تشکیلات 

 04326/0 409/1 2۷/4 ۷۷ تجهیزات و فناوری 

 04338/0 04359/0 436/1 33/4 83/4 8۷ استفاده از منابع انسانی باتجربه  افزارینرم  عوامل

 04331/0 416/1 05/4 ۷3 ارتباطات و هماهنگی 

 04334/0 423/1 19/4 ۷5 وجود تبلیغات، انتشارات 

 04329/0 405/1 2۷/4 ۷۷ ریزیمدیریت و برنامه

 043۷5/0 04383/0 454/1 65/4 61/4 83 منابع مالی و بودجه  عوامل مالی 

 04361/0 43۷/1 89/4 86 ثبات اقتصادی 

 0438۷/0 462/1 33/4 ۷8 تمکن مالی 

 043۷2/0 448/1 ۷۷/4 86 بهای استفاده از خدمات 

 04345/0 043۷6/0 451/1 44/4 66/3 63 ابزار ارتباطی مناسب  عوامل راهبردی 

 04340/0 426/1 94/4 89 اثربخشی خدمات 

 04332/0 421/1 2۷/4 ۷۷ ارزش برتر برای ذینفعان 

 04361/0 43۷/1 38/4 ۷9 هدفگرابودن مدیران 

 04329/0 413/1 ۷2/4 85 سازیخصوصی

 04342/0 429/1 89/4 88 روابط سودمندمدیریت 

 04358/0 435/1 22/4 ۷6 هاتنوع فعالیت 

 04328/0 40۷/1 50/4 81 اقدامات محیط پژوهی

 04331/0 04333/0 421/1 16/4 00/4 ۷2 محدودیت امکانات ورزشی  عوامل اجتماعی 

 04326/0 409/1 2۷/4 ۷۷ باورها و هنجارهای اجتماعی 

 04330/0 411/1 50/4 81 ورزش در بودجه خانوارسهم 

 04339/0 425/1 05/4 ۷3 محیط خانوادگی افراد 

 04331/0 41۷/1 00/4 ۷2 ها الگوهای ارزشی خانواده

 043۷2/0 043۷۷/0 452/1 60/4 22/4 ۷6 اهداف مشتری  عوامل انگیزشی 

 04386/0 460/1 66/4 84 قوانین حمایتی 

 04364/0 439/1 ۷2/4 85 دسترسی به اماکن ورزشی

 043۷2/0 448/1 61/4 83 گذاریمیزان قیمت

 043۷9/0 45۷/1 94/4 89 کیفیت خدمات 

 04358/0 435/1 50/4 81 تخفیفات فصلی

 04348/0 04330/0 411/1 46/4 38/4 ۷9 رضایت مشتری  عوامل رفتاری 

 04342/0 431/1 44/4 80 وفاداری مشتری

 043۷2/0 448/1 5۷/4 82 تمایل به خرید مجدد

 04361/0 43۷/1 22/4 ۷6 ایجاد اطمینان در مردم 

 04339/0 425/1 ۷2/4 85 تعهد رفتاری و عاطفی

 04339/0 04358/0 435/1 41/4 33/4 ۷8 تجربه مشتری  عوامل فرآیندی 

 04342/0 431/1 44/4 80 شناخت مشتری

 04331/0 41۷/1 2۷/4 ۷۷ ارزش درك شده

 04328/0 40۷/1 61/4 83 تصویر ذهنی مشتریان 

 04358/0 043۷۷/0 452/1 49/4 05/4 ۷3 سبک مدیریت عوامل اجرایی

 04339/0 425/1 38/4 ۷9 ارتباط با مشتری 

 04364/0 439/1 5۷/4 82 پاسخگویی 

 04386/0 460/1 83/4 8۷ تخصص مربیان 

 04326/0 409/1 66/4 84 شاخص بودن مربیان 
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 این .  گردید  احصاء  تحقیق  پرسشنامه  خبرگان  نظرات  از  شدهاستخراج  عوامل  بین  روابط  تعیین  و  مدل  ارائه  منظوربه

 بودن،  نامحدود  به  توجه  با.  شد  توزیع  ورزشی  هایهیات  روسای  و  مدیران  ورزشی  هایباشگاه  مربیان  از  نفر  384  بین  هاپرسشنامه

 بررسی جهت. شد انجام ایخوشه گیرینمونه  روش از استفاده با  نمونه حجم انتخاب  موردنظر، جامعه بودن  گسترده و پراکندگی

 . گردید استفاده کشیدگی  و چولگی آزمون از متغیرها توزیع بودن طبیعی
 طبیعی  توزیع اساس بر دادها بودن نرمال .5جدول

Table 5. Normality of data based on natural distribution 

 ارزیابی توزیع نرمال بودن متغیرها

 خطای معیار  کشیدگی  خطای معیار  چولگی مؤلفه

 256/0 - ۷99/0 129/0 -266/0 افزاری عوامل سخت

 256/0 - 595/0 129/0 - 221/0 افزاری عوامل نرم

 256/0 - 64۷/0 129/0 - 240/0 عوامل مالی 

 256/0 - ۷31/0 129/0 - 115/0 عوامل راهبردی 

 256/0 - 843/0 129/0 - 328/0 عوامل اجتماعی 

 256/0 - 682/0 129/0 - 461/0 عوامل انگیزشی 

 256/0 - 558/0 129/0 - 159/0 عوامل رفتاری

 256/0 - ۷53/0 129/0 - 23۷/0 عوامل فرآیندی 

 256/0 - ۷61/0 129/0 - 493/0 عوامل اجرایی 

 گیری تصمیم  برای  قبول  قابل   حد  با   رابطه   در  نظران صاحب  سوی   از  شدهگرفته  نظر   در   دامنه  و(  5  جدول)  هاییافته  اساسبر 

 قابلیت  ارزیابی  خصوص   در .  بودند  برخوردار  نرمالی   توزیع  از   هاداده   که  گفت  توان می (  ±2)  متغیرها  طبیعی  توزیع  خصوص   در

  همسانی  ارزیابی کرونباخ آلفای ضریب آماری  روش دو از. است گیریاندازه مدل تأیید  الزامات از دیگر یکی که پرسشنامه اعتماد

 کنار   در  ترکیبی  پایایی  روش   از  استفاده  دلیل.  شد  استفاده  پرسشنامه  سازه  پایایی  یا  ترکیبی  پایایی  روش  و  هاپرسشنامه  درونی

 روازاین  گیرد؛می  نظر  در   یکسان   را   متغیر  یک  به   مربوط   هایآیتم  تمام   وزن  کرونباخ  آلفای  ضریب  که  بود   این  کرونباخ  آلفای  ضریب

 پایایی  روش  شوند، می  استفاده  ساختاری  معادله  سازیمدل  رویکرد   با   که  متغیرهایی  به   مربوط   هایآیتم  پایایی  برآورد   منظوربه

 . )Sarstedt, Ringle, & Hair, 2017(گردد می پیشنهاد نیز ترکیبی

 ها. اعتبار همگرا، واگرا، پایایی و همبستگی عامل 6جدول
Table 6. Convergent, divergent, reliability and correlation of factors 

CR>AVE, MAXRH>0.80, ASV<AVE, CR>0.7, AVE>0.5, MSV<AVE 
  همگرا   اعتبار  ارزیابی  شده،استخراج  واریانس  هایشاخص  دهدمینشان   را   آزمون  ابزار  بیرونی  اعتبار  ارزیابی  نتایج  6  جدول

  قرار   مورد استفاده  ابزار  در  واگرا  اعتبار  منظوربه  شدهگذاشته  اشتراك  به  واریانس  حداکثر  شاخص.  دهدمی  نشان   را   هامؤلفه  بین

 پس .  است  مناسبی  پایایی  و  اعتبار  دارای   آزمون   ابزار   هایافته  براساس.  گردید  استفاده  پایایی  برآورد  جهت  ترکیبی  پایایی  از.  گرفت

  نشان   را  مشتری  عمر  طول  ارزش  نهایی  مدل   1  شماره  شکل.  گردید  ارائه  مشتری  عمر  طول  ارزش  نهایی   مدل  عوامل،  تحلیل  از

 CR AVE MSV MAX عامل 
R(H) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

         612/0 911/0 381/0 662/0 823/0 افزای سخت

        ۷26/0 698/0 89۷/0 329/0 614/0 803/0 افزارینرم

       803/0 825/0 89۷/0 964/0 220/0 630/0 869/0 مالی 

      658/0 ۷21/0 68۷/0 ۷36/0 8۷1/0 315/0 643/0 842/0 راهبردی

     698/0 594/0 632/0 504/0 586/0 83۷/0 289/0 652/0 92۷/0 اجتماعی

    ۷93/0 ۷20/0 ۷56/0 893/0 ۷32/0 ۷42/0 869/0 365/0 6۷9/0 891/0 انگیزشی

   829/0 ۷53/0 699/0 813/0 ۷41/0 ۷6۷/0 828/0 81۷/0 29۷/0 602/0 846/0 رفتاری

  65۷/0 ۷89/0 ۷41/0 633/0 615/0 ۷6۷/0 523/0 698/0 903/0 391/0 628/0 8۷5/0 فرآیندی 

 812/0 865/0 ۷64/0 ۷14/0 ۷56/0 843/0 ۷35/0 ۷48/0 825/0 8۷۷/0 346/0 6۷4/0 813/0 اجرایی 
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  پیشرانهای   از  اجرایی   و  فرآیندی  رفتاری،  انگیزشی،  اجتماعی  راهبردی،  مالی،  افزاری،نرم   افزاری،سخت  گانهنه   عوامل.  دهدمی

 .باشندمی ورزشی هایباشگاه  در مشتری  عمر طول ارزش

 

 
 ییدی پرسشنامه ارزش طول عمر مشتری أتحلیل عاملی ت - 1شکل 

 

. دهدمینشان   را  مشتری  عمر  طول  ارزش  هایپیشران  مدل  کلیت  برازش  ارزیابی  نتایج  ۷  شماره  جدول  و  1  شماره  کل

. گیردمی  اندازه  را  شده  برآورد  و  شدهمشاهده   ماتریس  تفاوت  میزان  آماره،  این  است،  دوخی  مجذور  آماره  برازش،  آماره  ترینمهم

 باشد،   کمتر  2  از   نتیجه  و  شود  تقسیم  آزادی  درجه  بر  آماره  مقدار  کهدرصورتی  است،  حساس   بسیار  نمونه   حجم  به  آماره  این

،  CFI  ،(91/0)  GFI(  90/0)  مانند  برازش   نیکویی  هایشاخص  سایر.  است  51/1  برابر  مقدار  این  پرسشنامه  این  در  است  مناسب

(99/0  )AGFI  (03۷/0)  و  90/0  بالای   مقادیر  با   سه  هر RMSEAنزدیک  مربوطه  استاندارد  هایشاخص  به   05/0  از  کمتر  مقدار  با  

 است. مدل مطلوب و قبولقابل   برازش  دهندهنشان که باشندمی
 طول عمر مشتری های برازش مدل ارزش . شاخص 7جدول 

Table 7. Customer lifetime value model fit indices 

 

 گیریبحث و نتیجه
آمده گویای    دست  قرار گرفت. نتایج به در این پژوهش مدل پیشرانهای ارزش طول عمر مشتری در ورزش مورد بررسی  

افزاری، مالی، اجرایی،  افزاری، نرمگانه سختهای ورزشی به عوامل نه این بود که پیشرانهای ارزش طول عمر مشتری در باشگاه

بندی، بنابراین ارزش طول عمر مشتری که یک مفهوم مهم در دسته  راهبردی، اجتماعی، انگیزشی، رفتاری، فرآیندی بستگی دارد؛

کند؛ تحت تأثیر  کننده بازی میهای توصیهگیری و سیستمانتخاب و حفظ مشتریان بوده و نقش اساسی را در فرآیندهای تصمیم

 χ2 Df χ2/df CFI NNFI NFI GFI AGFI RMSEA شاخص

 03۷/0 0/ 99 0/ 91 0/ 90 0/ 93 0/ 90 1/ 51 203 30۷/ 42 مقادیر
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است که محاسبه این ارزش نوعی  ( نیز نشان داده  2013این عوامل قرار دارد. در همین راستا نتیجه تحقیقات معینی و همکاران )

ترین رود و از مهمسلاح استراتژیک و مزیت رقابتی در افزایش سودآوری و تشخیص مشتریانی با سودآوری بیشتر به شمار می 

 شود. بندی بازار استفاده میمفاهیمی است که برای بخش 

 شمار   به  انسانی  هایسازمان  تأسیسات  از  مهمی  جزء  و  ورزش  حوزه  در  افزاریسخت  بخش  تریناساسی  از  ورزشی،  اماکن

  در   افزاریسخت  عوامل  توجهقابل   حاضر تاثیر  پژوهش  از  آمدهدست    به نتایج  . )Salimi, Hosseini, & Taqvaee, 2012(روند  می

 هستند،   مردم مختلف  اقشار  مراجعه  محل  روزشبانه  که  هاورزشگاه  ساخت  در  معماری  هنر  از  گیریبهره.  دهدمی   نشان  را  الگو  این

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

  تحقق  برای  بنابراین  بود؛  نخواهد  آسان  آن  جبران  و  گرددمی  مشتریان  و  هاباشگاه  مدیران  زیان  موجب  است،  ملی  سرمایه  اتلاف

  سازندگان  موردتوجه ساخت،  و طراحی امر در تأثیرگذار اساسی متغیرهای و عوامل ورزشی، عمرانی پروژه هر در باید مسئله این

 اطلاعات   باید  ورزشی  گران  تحلیل.  )Vazifeh Dan, Manouchehri Nejad, & Hakak Zadeh, 1399(  گیرد  قرار  اماکن  نوع  این

 گذاری سرمایه  به  را  هاآن   توجه  تا  کنند  تهیه  ورزشی  اماکن  برای   استانداردسازی  معتبر  و  علمی  هایشاخص  و  ایمنی  موارد  از  مستند

 و   ترینمهم  عنوانبه  مشتریان  رضایت  و  امنیت  احساس  زیرا  دارند،  معطوف  ورزشی  فضاهای  و  اماکن  استانداردسازی  و  ایمنی  در

 مشتریان  تعداد افزایش درنتیجه و شودمی محقق ایمن و آرام محیط ایجاد با ورزشی هایتیم و هاباشگاه درآمد منبع تریناصلی

  رعایت  بنابراین  شوند؛می  حاضر  ورزشی  مکان  یک  در  هدف  این  با  افراد  از  بسیاری  کهچنان.  داشت  خواهد  دنبال  به  را  وفاداری  و

  و   زرگر  تحقیقات  با  که  یابدمی   ارتقا  نیز  باشگاه  سوددهی  بلکه  دهد،می  افزایش   را   مشتریان  عمر   طول  ارزش  تنهانه   عوامل   این

(  139۷)  همکاران  و  مدقالچی  و(  139۷)  مقدم  شعبانی  و  منتی  ،(1399)  همکاران  و  ملاشاهی  دان  وظیفه  ،(2019)  مندانعلاقه

 . باشدمی همسو 

 تواند می  زمانی ورزشی سازمان هر. است مشتری عمر طول ارزش  بر افزارینرم  عوامل تأثیر پژوهش، این هاییافته دیگر از

 شامل   منابع  این.  گیرد  بهره  خوبی  به  دسترس  قابل  منابع  یا  و  خود  موجود  منابع  از  که  یابد  دست  مؤثر  نحوه  به  خود  اهداف  به

  نشان  زمانی  را  خود  ارزش  و  هستند  دانش  با  و  باتجربه  مربیان  و  کارکنان  هماهنگی،  و  ارتباطات  مناسب،  ریزیبرنامه  مدیریت،

.  ببرند هاآن  از  را  کافی بهره و کنند استفاده  امکانات آن از مناسب و راحت بتوانند اصلی منبع یک  عنوانبه  مشتریان که دهندمی

 ,Manafi, Nejad(  دارد  ورزش  در   مشتری   عمر  طول   ارزش  افت  یا  رشد  بر   مستقیمی  تأثیر   منابع،  این  توزیع  و  کیفیت  کمیت،

Gohar Rostami, Purkiani, 2016(  .(2019)  فرجاد  و  میاب  فتاح  نایبی،  حسن  معمارپور،  پژوهش  به  توانمی  همسو  نتایج  از ،  

 و   منظمی  پژوهش  نتایج  به   توانمی   نیز  ناهمسو  نتایج  از.  کرد  اشاره  ،(1398)  همکاران  و  حسینی  ،(2015)  همکاران  و  پیکری

 . دانندمی ورزشی مشارکت آخر اولویت در را مدیریتی عوامل  که کرد اشاره( 1390)  همکاران

 ثبات   و  مالی  منابع  طورکلی  به .  است  ورزش  در  مشتری   عمر  طول  ارزش   بر  مالی  عوامل  تأثیر   پژوهش،  این  هاییافته  دیگر  از

  اصلی  ارکان  از  دهدمی  ارائه   که  خدماتی  از  باشگاه  درآمد  میزان  و  بودجه  تخصیص  میزان  همچنین  و  ورزشی  باشگاه  اقتصادی

 افزایش  گفت،  توانمی  موضوع  این  تبیین  در .  دارند  زیادی   اثر  مشتری  عمر  طول  ارزش  بر  و  هستند  باشگاه  ایبودجه  و  مالی  عوامل

  نظر   در  یافتگیتوسعه  میزان  سنجش  برای  مبنایی  و  توسعه  شاخص  در  تأثیرگذار   عامل عنوانبه   تواندمی  درآمد  و  اقتصادی  رشد

 های زیرساخت  توسعه  به  منابع  از  بیشتری  مبلغ  تخصیص  به  قادر  ثروتمند  جامعه  یک.  )Ahmadvand & Amiri, 2009(  شود  گرفته

  همراه   به   کشور   در  را  بیشتری  ورزشی  مشارکت  توسعه  و  ایجاد   که   است(  نوین  فناوری  و   تجهیزات   ها،استادیوم  مثال،  برای )  ورزشی

  برای   مردم  تقاضای  افزایش   با   بالطبع،  موضوع   این  و   مردم   رفاه   سطح   افزایش  با  اقتصادی،  وضعیت  بهبود   چرا که   داشت،  خواهد

  همسو   نتایج  ازجمله.  )Manuel Luiz & Fadal, 2011(  دارد  جامعه  یک  سلامت  توسعه  در  بسزایی  نقش   و  است  همراه  ورزش

 . کرد اشاره ،(201۷) غفوری و کارگر دلدار، و( 2015) طریقی و باقری قربانی، ترابی،  پژوهش به توانمی

  اهداف  تعیین به  نیاز ورزشی های فعالیت برای  ریزیبرنامه   هر در . است راهبردی  عوامل   تأثیر پژوهش  این  هاییافته دیگر  از

  اثربخشی  میزان  ارزیابی  در   ،(2009)  بوشر  امر،  این  تأیید  در.  است  اثربخشی  فاقد  هدف  بدون  ریزیبرنامه  و  است  شفاف  و  روشن

 اما  ورزش، مختلف هایبخش در کنندگانشرکت افزایش رغمعلی هابرنامه این که  رسید نتیجه این به نخبگان ورزش هایبرنامه 

  نتایج.  انددانسته  برنامه  تدوین  ابتدای  در  مناسب  ارتباطات  ایجاد  و  مناسب  اهداف  تعیین  عدم  در  را  آن   علت  و  است  نبوده  اثربخش
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 ورزشی   هایفعالیت  تنوع  شده،ارائه   خدمات  اثربخشی  ورزشی  مشتری  عمر  طول  ارزش  افزایش  برای  که  دهدمی  نشان  حاضر  تحقیق

 عطایی  تحقیق  نتایج  بالا،  هاییافته  تأیید  در.  دارد   بالای  تأثیر  باشگاه  مشتریان  و  کارکنان  مدیر،  بین  مناسب  ارتباطات  تقویت  و

 در   تفریحی- ورزشی  هایبرنامه  اثربخشی  که  دادند  نشان  هاآن  زیرا  کندمی  تأیید  را  فوق  نتیجه  نیز  ،(1388)  همکاران  و  سعیدی

  اثربخشی   بر  دیگر  اثرگذار  عامل.  است  بوده  آموزان   دانش   شادابی  و  نشاط  و  اجتماعی  مشارکت  سطح  افزایش  باعث  آموزان  دانش  بین

  بدون   ریزیبرنامه.  است  منطقه  هر   ساکنین  فرهنگ  و  امکانات   و  جامعه  مختلف  اقشار   از  نیازسنجی  به   توجه   ورزشی،  هایبرنامه 

  خواهد  مشتری  عمر   طول  ارزش  از  و  دهدمی  قرار   تأثیر   تحت  را  ورزشی  هایبرنامه   اثربخشی   جامعه  مختلف   اقشار  نیازهای   به   توجه

  امکان  حد  تا  بتوانند  تا  باشند  داشته  توجه  هابرنامه   تنوع  و  فردی  هایتفاوت  به   باید  ریزیبرنامه   زمان  در   مدیران  هر حالبه  .  کاست

 کشکر   تحقیقات  نتایج  راستا  این   در.  ورزند  مبادرت  ورزشی  هایبرنامه   طریق  از  جامعه  افراد  عمر  طول  ارزش  افزایش  جهت  در

 . باشدمی حاضر پژوهش نتایج با  همسو ،(1388) همکاران و سعیدی عطایی و( 1394)

  جزء   ورزشی  هایباشگاه.  است  ورزش  در   مشتری   عمر   طول  ارزش  بر   اجتماعی  عوامل  تأثیر   تحقیق  این  های یافته  دیگر  از

 و   باورها  تعامل،  ایجاد  این  در.  کنند  برقرار  را  تعامل  بیشترین  خود  مشتریان  با  دارند  احتیاج  که  شوندمی  محسوب  مؤسساتی

 بودجه   سبد  در  ورزش  سهم  و  خانواده  محیط  بنابراین  دارد؛  زیادی  تأثیر  ورزشکاران  اجتماعی  و  خانوادگی  هایارزش   و  هنجارها

  متشکل  و  چند بعدی  مفهوم   یک  مشتری   با   ارتباط  مدیریت.  باشد  داشته  زیادی   تأثیر  مشتری   عمر  طول  ارزش   بر   تواندمی   خانوار

 های آموزش  و افراد  هایتوانایی گفت توان می. )Fox & Stead, 2001( باشدمی فرایندها و فناوری افراد، استراتژی، بخش چهار از

  این  غیر   در  و  دهدمی  ادامه  کردن  ورزش  به  شخص  باشد،  مناسب  اجتماعی  شرایط  اگر  و  دارد   اهمیت  نوجوانی  و  کودکی  دوران

 هایپژوهش  نتایج.  )Karimi, 2017( نمایدمی گیریکناره ورزش از طورکلیبه یا و دهدمی تغییر را خود ورزشی شاخه یا صورت

  پژوهش  هاییافته  با  همسو  ،(1396)  کریمی  و(  2001)  فلشین  و  چو  ،(2015)  زاده   میرزا   و  پور   کریم  ،(2020)  همکاران  و   پور  غلام

  عوامل  کردند؛  عنوان  که  کرد  اشاره(  1394)  همکاران  و  اکبری  پژوهش  نتایج  به  توانمی  نیز  ناهمسو  نتایج  از.  باشدمی  حاضر

 .شودنمی  محسوب کنندهتعیین عوامل جزء ولی است تأثیرگذار ورزشی مشارکت در اجتماعی

 شوند می  محسوب  ورزشی  هایباشگاه  در   مشتری  عمر  طول  ارزش  هایپیشران   از  دیگر  یکی  نیز  رفتاری  و  انگیزشی  عوامل

  تائید  را  مشتری  عمر  طول  ارزش  بر  شناختیروان   ابعاد  تأثیر  عوامل،  این  شناسایی.  است  شده  تأکید  آن  بر  پژوهش  این  در  که

  ورزشی   باشگاه برای  که  ارزشی  به   توجه با  هاآن  به  منابع  بهینه  تخصیص  و  مشتریان  بندیدسته  و  گذاریارزش  بنابراین  کند؛می

 هایی فعالیت  مجموعه   انگیزشی  عوامل.  است  پذیرامکان  رفتاری  و  انگیزشی  عوامل  ازجمله  شناختیروان   ابعاد   به   توجه   با  دارند،

. نمایندمی  تشویق  متقابل  عمل  و  رفتار  به  را  مشتریان  یا  کنشگران  مقابل  در  و  چرخدمی  مدیران  تدابیر  مدار  حول  بر  که  است

 فصلی   تخفیفات  و  خدمات  بر  مناسب  گذاریقیمت  مشتریان،  از  حمایت قوانین  مشتری،  اهداف  گرفتن  نظر  در  با  ورزشی  مدیران

  صورت   این  در  و  نموده   فراهم   را  مشتریان  عاطفی  و   رفتاری  تعهد  و   آنان  در   اطمینان  و  اعتماد   مشتریان،  وفاداری  و  رضایت  زمینه

  همکاران   و  پور  معمار   هاییافته  به  توان می  نتیجه  این  با  همسو.  آورندمی  دست  به   را   مشتریان  آتی  وضعیت  بینیپیش  توانایی

 . کرد اشاره(  2019) بورلی و( 2019)

  و   فرآیندی عوامل به ورزشی هایباشگاه در  مشتری  عمر طول ارزش هایپیشران  پژوهش، این هاییافته با مطابق درنهایت

 میزان   که  باشند  تلاش  در  باید  مدیران  و  بوده  بردارهزینه  آن  جذب  از  کمتر  خیلی  مشتری  یک  حفظ  قطعاً.  است  وابسته  نیز  اجرایی

  ارکان   ترینمهم  آنان   برای  شاخص  مربیان   تخصیص   و  مشتریان  به  مناسب  پاسخگویی.  کنند  حفظ  باشگاه  با  را   مشتری   ارتباط

  و  شده  درك  ارزش  و  مشتری  شناخت  فرایند  طریق  از  که  است  ورزشی  هایباشگاه   در  مشتری   عمر  طول  ارزش   بر  مؤثر  اجرایی

  به  که  است  تغییراتی  ایجاد  و   دادن  گوش  نظارت،  شامل  فرآیند  این  همچنین،.  گرددمی  حاصل  مدرن  مدیریت  سبک  طورکلیبه

  معمار  تحقیقات نتایج راستا این در. شودمی منجر باشگاه در آنان مدتطولانی وفاداری به تمایل و مشتری  احساس پایدار بهبود

  نتایج با همسو  ،(2020) همکاران و بابایی آقا و( 2020) عبدالهی و استادی ،(2019) همکاران و آمدی ،(2019) همکاران و پور

 . باشدمی حاضر پژوهش

 

 

 



 1401 زمستان /  4/ شماره  دومسال  –مجله مدیریت دانش در ورزش دانشکده علوم انسانی دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج          14

 

 

. نمایند  اجرا را  تحقیق این در شدهارائه  الگوی ورزشی، هایباشگاه مدیران شودمی پیشنهاد آمدهدست به   نتایج راستای در

.  بپردازند  خود  مشتریان  آتی  وضعیت  بینیپیش  توانایی  سنجش  به  تحقیق،  این  در  آمدهدست    به  گانهنه   عوامل  لحاظ  با  درواقع

  بر  لذا.  باشند  داشته  ایحرفه   داریباشگاه  نظام  در  لازم   استانداردهای  توسعه   مورد  در  جدی  تأملی  ورزشی  مسئولان  همچنین،

 های باشگاه مسئولان و مدیران تمرکز: گرددمی پیشنهاد  ورزشی مشتریان عمر طول ارزش  افزایش برای تحقیق هاییافته اساس

  ورزشی   هایزیرساخت  کیفیت  ارتقا  طریق  از  مشتریان  نیازهای  کردن  در برآورده  مشتریان،   دید  از  شدهشناسایی  عوامل  بر  ورزشی

 خدمات  و   محصولات  اثربخشی  افزایش   ورزشی،  هایمجموعه   به   آسان   دسترسی  برای  امکاناتی   کردن   فراهم  همچنین  و  مناسب

  مشتری   با  درست  ارتباط  برقراری  درنهایت  و  فصلی  تخفیفات  دادن  برای  منظم  ریزیبرنامه  باتجربه،   مربیان  از  استفاده  شده،ارائه 

 .شد خواهد مشتریان عمر طول ارزش رفتن بالاتر  و رقابتی مزیت ایجاد باعث
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Abstract 
The current research was developed in order to identify the leading indicators of customer lifetime value in 

sports clubs. This research is practical in terms of purpose and mixed (sequential exploratory) in terms of nature 

and method. The research was conducted in two parts, qualitative and quantitative. The sample of the qualitative 

section consisted of 18 sports experts and 384 sports managers of sports clubs in the quantitative section. The 

sample selection in the qualitative part was done in a targeted non-random method with a snowball approach and 

the data was collected with semi-structured interviews. In the quantitative part, the sample size was selected from 

the stratified random cluster sampling method and the data was collected from the questionnaire output from the 

qualitative part. Delphi technique statistical methods were used in the qualitative stage and structural equations 

were used in the quantitative stage. Statistical analyzes were performed with SPSS and Amos software. The results 

show that the drivers of customer lifetime value depend on nine factors (hardware, software, financial, strategic, 

social, motivational, behavioral, process and executive). Therefore, the identification of leading indicators on the 

customer's lifetime value in sports clubs is of particular importance, and managers, taking into account the 

components of motivational, executive and behavioral factors in the field of customer satisfaction and loyalty, 

have improved their trust and confidence, and also with Paying attention to strategic and financial factors, predict 

the future situation of customers. 
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