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 چکیده

و از نوع  یاز لحاظ هدف کاربرد قیتحق نیبود. ا لیاستان اردب یاماکن ورزش انیچرخه عمر مشتر یابیهدف از پژوهش حاضر ارز

)مراجعه  انیمشتر هیشامل کل قیتحق یانجام گرفت. جامعه آمار یدانیکه به روش م شد یمحسوب م یشیمایپ-یفیتوص یها پژوهش

و دردسترس  یا خوشه یریگ روش نمونه قیرمول کوکران و از طربود که با استفاده از ف لیاستان اردب یورزشکنندگان( اماکن 

 رخه عمر مشتریارزش چاطلاعات، پرسشنامه استاندارد  ی. ابزار گردآوردیگرد نیینفر به عنوان نمونه پژوهش تع 034تعداد 

 SPSSتست تک نمونه در نرم افزار  یشده با استفاده از آزمون ت یور( بود که اطلاعات گردآ3044و همکاران ) روش ینور

 لیاستان اردب یاماکن ورزش چرخه عمر مشتریاننشان داد که  جیقرار گرفت که نتا لیمورد تحل p≤40/4 یدر سطح آمار 80نسخه 

تر از حد متوسط  بالا یکم تیدر وضع چرخه عمر مشتریان یامولفه ه یصورت که تمام نیدارد به انقرار  یمطلوب تیدر وضع

تمام تلاش و واقف بوده  شیپاز  شیموضوع ب نیا تیبه اهم شود یم هیتوص یاماکن ورزش رانیجهت به مد نیشدند؛ در ا یابیارز

 بسته وبه کار رقبا  نیدر ب یو کسب برتر انیحفظ مشتر جهت در انیو خواسته مشتر ازیطبق ن یطیمح یساز خود را در جهت فراهم
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 مقدمه. 1

رواج  ،ینیماش یدر عصر حاضر که زندگ ژهیشود. به و یها محسوب م انسان یوجود نفکیجزء لا یبدن تیتحرک و فعال

ها کمک کند ورزش و  انسان یو تندرست یرا جبران نموده و به سلامت یتواند فقر حرکت یکه م یکرده، تنها عامل دایپ

برخوردار است  یا ژهیو تیاز اهم پردازند یکه مردم در آن به ورزش م ییها مکان انیم نیاست. در ا یبدن یها تیفعال

 (.3970، 3)شپرد

 ،یکه از خدمات اماکن ورزش یانیمشتر رایاست ز انیمشتر تیرضا یجلب حداکثر ،یاماکن ورزش یتمام فهیامروزه وظ

استفاده کنند  یخواهند داشت تا مجددا از آن مکان ورزش لیتما ادیبه احتمال ز ندیدرحد انتظار خود را کسب نما تیرضا

سلامت جامعه از  نیانگیم نیبنابرا کنند؛ یم بیترغ یاز آن مکان ورزش هبه استفاد زیرا ن گرانید ،یشفاه غاتیبا تبل یو حت

 (.3989 ج،یخواهد کرد )کرد نائ دایپ شیافزا قیطر نیا

 ییها دارد. شرکت یبستگ انیمشتر تیبه رضا یهر سازمان تجار تیهستند. موفق یکانون توجه هر کسب و کار انیمشتر

خود را در بازار حفظ  گاهیشرکت برتر جا کیبه عنوان  ندیرا به طور کامل جلب نما انیمشتر تیتا رضا شوند یکه موفق م

جهت بالابردن تعداد آنها،  انیمشتر تی(. گسترش رضا3939 اران،و همک ی)هنر ندینما یم نیخود را تضم یکرده و بقا

شرکت محسوب  ایهر ساز مان  ییدارا نیتر یبلند مدت اصل انی(. مشتر3937و همکاران،  یاست )مهدو یمهم و ضرور

ن امر یاز ا زین یورزش ساتیخود را بدانند؛ اماکن و تاس انیارزش بلندمدت مشتر ستیبا یها حتما م و شرکت شود یم

حول  د،یبه دور خورش نیمانند گردش زم دیبا تیبه موفق دنیرس یها برا سازمان (.3933و همکاران،  ینی)مع ستین یمستثن

عدم مراجعه  رایباشد؛ ز یمشتر ازیطبق خواست و ن شانیاقدامات و اهداف و راهبردها یگردش کنند و تمام یمحور مشتر

در عصر  یرقابت یوجود فضادرواقع  (.8443 ،یمنجر به شکست آنها خواهد شد )رابط ،یاماکن ورزش به انیمداوم مشتر

او  تیو رضا یانبوه، به مشتر دیتول یتمرکز رو یداده شود و به جا یا ژهیو تیاهم یتا به مشتر دهیحاضر، باعث گرد

 .(3939و همکار،  ی)مهدو نسبت به خدمات توجه شود

 طیمح یکه رکن اصل انیخود مخصوصا مشتر یرونیب طیاز مح یستیبا اتیماندن در عرصه رقابت و ادامه ح یبرا ها سازمان

را به موقع درک کرده  انیمشتر یها و خواسته ازهایداشته باشند تا بتوانند ن یو کاف قیشناخت دق شوند یمحسوب م یرونیب

(. 8433و همکاران،  8آنها بردارند )اکروش یحفظ ماندگار و طولان جهیتو در ن شتریب تیرا در جهت رضا یحیو گام صح

، 9)گرونروس باشد یم یکنون انیرحفظ مشت نهیپنج برابر هز د،یجد انیجذب مشتر نهینشان از آن دارند که هز زین قاتیتحق

 یگرفتن از رقبا یشیتلاش خود را در جهت ارائه خدمات مطلوب به منظور پ تینها دیبا یاماکن ورزش جهی( درنت8437

 زین انیمشتر انیم نیدر ا (.3939حفظ کنند )اندام و همکاران،  شهیهم یخود را برا انیخود معطوف سازند تا بتوانند مشتر

نداشته باشند از حق خود استفاده کرده و به  یاز سازمان یحق انتخاب دارند و آنقدر باهوش هستند که اگر تجربه مطلوب

(. 3939شده است )اندام و همکاران،  لیمتما یبه مشتر ازمانابزار قدرت از س بیترت نیسمت رقبا حرکت کنند. به ا

را جذب و  انیمشتر ندینما یسع دیبا یخصوص اماکن ورزش نیدر اهستند و  یورزش یمنبع سود در سازمانها انیمشتر

 یدارا لیاستان اردب نکهی( و با توجه به ا3333و همکاران،  0)بلومر را از دست بدهند یکمتر انیسپس حفظ کنند و مشتر
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 ت،یجلب رضا شود، یمحسوب م زین یورزش یگردشگر یها از قطب یکیکه به عنوان  باشد یم یمتعدد یاماکن ورزش

؛ لذا این پژوهش به دنبال آن است که چرخه عمر مشتریان در اماکن برخوردار است ییبالا تیاز اهم انیمشتر یوفادار

 ورزشی استان اردبیل را مورد ارزیابی قرار دهد.

 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

CLV) یارزش چرخه عمر مشتر
به کل  ،یاست. ارزش طول عمر مشتر یارتباط با مشتر تیریمد ی(، از اصول اساس0

و ارزش درک شده  یکه در دو دسته ارزش مطلوب و مورد نظر مشتر شود یگفته م یمشتر ندهیارزش زمان حال و آ

( 3383) 6ری. داباشد یم یتوسعه مشتر زین وو حفظ  ینگهدار ،یسه بعد جذب مشتر یو دارا شود یقرار داده م یمشتر

 یوارده به موسسه اقتصاد نهیهز یشامل ارزش سود خالص وارده مورد انتظار منها یمعتقد است ارزش طول عمر مشتر

 وجود دارد: کردیها دورو ( که جهت محاسبه آن در سازمان3988و همکار،  یاست )رزم

 یمحاسبه ارزش طول عمر مشتر یبرا یضایر یها به آن شده است به کاربرد مدل قاتیاول که در اکثر تحق کردیرو . الف

ها و  برنامه ریکه تاث ردیگ یرا در بر م ییها گروه اول مدل  داد: یتوان در سه گروه جا یمدل را م نیاشاره دارد. ا

 باشد یم ییها . گروه دوم شامل مدلکند یم لیتحل انیحفظ مشتر زیو ن جذبمانند  یموارد یرا رو یابیبازار یها یاستراتژ

را در بردارد که  ییها مدل زیگروه سوم ن دهد یقرار م یرا مورد بررس انیمتفاوت ارزش عمر مشتر یاجزا انیکه ارتباط م

 .داند یرا مربوط به ارزش بنگاه م انیارزش طول عمر مشتر

از منظر و  یموضوع صورت گرفته است به محاسبه ارزش عمر مشتر نیدر ا یکم اریبس قاتیکه تحق زیدوم ن کردی. روب 

هتل،  انیمشتر دگاهیرا طبق د انیبار ارزش طول عمر مشتر نی( نخست8433) 7یکه واو و ول پردازد یم انیمشتر دگاهید

را  یشفاه غاتیو تبل یبه مراجعه مجدد، وفادار لیاز خدمات، تما دهاستفا زانیخود چهارعامل م قینمود. او در تحق یابیارز

 (.3934و همکاران،  یدر نظر گرفت )سهراب رگذاریبه عنوان عوامل تاث

 ی. حفظ و نگهدار9 ی. بالابردن ارزش مشتر8 ی. به دست آوردن مشتر3باشد:  یسه مرحله م یدارا انیچرخه عمر مشتر

 (.3988فرد،  یاریمطلوب )اله انیمشتر

دارند تا  یو در اغلب موارد، سع ندیکسب نما یارزش کیخدمات، انتظار دارند تا  ایکالا  افتیدر قبال در انیمشتر تمام 

با ارزش  یانیمشتر ییجهت شناسا ،یدهند. محاسبه ارزش طول عمر مشتر شیتوانند افزا یکه م ییارزش را تا جا نیا

با ارزش  انیمشتر یبهتر برا یمحصولات ایارائه خدمات و  قیتا از طر دباش دیتواند مف یمنابع م صیبالاتر به منظور تخص

 (.3934و همکاران،  یدر سازمان حفظ کرد )سهراب یرا به مدت طولان انیدسته از مشتر نیطول عمر بالا، ا

اما در بازار  ستندین یکه مشتر یبالقوه )کسان انیشوند: الف. مشتر یم یبند میدر چرخه عمر به چهار دسته تقس انیمشتر 

 انی(، ج. مشترکنند یم افتیخدمات را در ایهستند و محصول و  یکه مشتر یبالفعل )افراد انیهدف هستند(، ب. مشتر

 یدارا انی(، د. مشتراند دهیرا برگز بیو محصولات رق اند هدر هدف فروش نبود یطولان یکه زمان یسابق )کسان

 (.3988فرد،  یاری( )الهدهند یعلاقه نشان م یخدمات خاص ایکه به محصول  یالعمل )افراد عکس

                                                                                                                                                                                       
5
 Customer Lifetime Value 

6
 Dayer 

7
 Wu & Li 



 873-888 ص ،3049 تابستان ،39 شماره حسابداری، و مدیریت در نوین پژوهشی رویکردهای 0

 

 

 انیمشتر ینگهدار زیو ن انیمشتر یمهاجرت یرفتارها قیاز طر یها، به محاسبه ارزش طول عمر مشتر پژوهش شتریامروزه ب 

 8مبادله یشامل تازگ( است که RFMروش ) ان،یمحاسبه ارزش طول عمر مشتر یروش برا نیتر دارد اما متداول دیتاک

 یزمان یباز کیدر  یمشتر دیتعداد تکرار خر) 3تکرار مبادله د(، تعداگذرد یم یمشتر دیخر نیکه از آخر یمدت زمان)

هدف  (.3988 ،یو قنبر ی( است )رزمکند یمصرف م یبازه زمان کیدر  یکه مشتر یا نهیهز زانیم) 34است(، حجم مبادله

 یشوند سپس بر اساس گروهبند یبند دسته انیاست که پس از انتخاب، مشتر نیا یاز محاسبه ارزش طول عمر مشتر

 قیطر نیخاص اضافه شود و از ا انیشده شده توسط مشتر جادیتا به ارزش ا ابدی صیتخص نهیمنابع به صورت به ان،یمشتر

 (.3988و همکار،  ی)رزم ددگر نیسازمان تضم یبقا تیو در نها یو سودده یوفادار

خدمات و  تیفیدر رابطه ک یاجتماع یها گر رسانه لینقش تعد"با عنوان  ی( در پژوهش3043معطر و همکاران ) 

به  لیو تما یبند تیخدمات با رضا تیفیمشاهده نمودند که ک "شنا  یها در باشگاه انیحضور مشتر لیبا تما یتمندیرضا

 جینتا نیدارد. همچن یو معنادار میرابطه مستق ان،یمشتر ددبه حضور مج لیبا تما یتمندیرضا زیو ن انیحضور مجدد مشتر

با  یمشتر تیرابطه رضا زیو ن یمشتر تیخدمات با رضا تیفیرابطه ک ،ینشان داد که رسانه اجتماع یمعادلات ساختار

رابطه  یبررس"با عنوان  ی( در پژوهش3043و همکاران ) خایک. همچنین دینما یم لیرا تعد یبه حضور مجدد مشتر لیتما

 یها در بانک یو ارزش مشتر یارزش همکار یانجیبرند با نقش م ژهیبا ارزش و یو شبکه ارتباط یابیبازار ینوآور تیقابل

 تیقابل انیتک شعبه زاهدان انجام گرفت مشاهده نمودند که م یخصوص یها کارکنان بانک هیکل یکه بر رو " یخصوص

رابطه مثبت و  ،یو ارزش مشتر یارزش همکار یانجیبرند با نقش م ژهیبا ارزش و یو شبکه ارتباط یابیبازار ینوآور

 یگر یانجیبرند با م ژهیو ارزش و یابیبازار ینوآور تیقابل انیکه م دندیرس جهینت نیبه ا نیوجود دارد. همچن یمعنادار

 ژهیارزش و انیم زیو ن یارزش همکار یانجیبرند با نقش م ژهیو ارزش و یابیارباز ینوآور تیقابل انیو م یارزش مشتر

 یانجیبا نقش م یبرند و شبکه ارتباط ژهیارزش و انیم نیو همچن یارزش همکار یگر یانجیبا م یبرند و شبکه ارتباط

و  یارتباط یها مهارت ریتاث"با عنوان  ی( در کار پژوهش3044) یعادل رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. یارزش مشتر

 یها باشگاه رانیمد هیکل یکه بر رو " یورزش-یحیدر اماکن تفر یبر ارزش چرخه عمر مشتر رانیمد یهوش مال

 یهوش مال زیو ن یارتباط یها مهارت یها مولفه انیانجام شد مشاهده نمود که م یاستان خراسان رضو یورزش-یحیتفر

عرب و  وجود دارد. یرابطه مثبت و معنادار یورزش-یحیردر اماکن تف یبا ارزش چرخه عمر مشتر یورزش رانیمد

ارتباط با  تیریمد تیفیک یانجی: با نقش میمشتر یعوامل موثر بر وفادار"( در پژوهش خود با عنوان 3938همکاران )

 تیریمد تیفیک نیکردند که ب انیبابلسر اجرا شد ب یزبانیبه م یستیتور_یحیمجتمع تفر انیمشتر نیکه درب " یمشتر

و ارزش  یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک نیروابط ب نیدارد. همچن جودو یارتباط مثبت و معنادار ،یارتباط و وفادار

: یارزش طول عمر مشتر"( در پژوهش خود با عنوان 8488) 33دیو ال حاج ع سیدند مثبت گزارش نمودند. زیرا ن یمشتر

 نانیو اطم ژهیدرمان و یایمشاهده نمودند که اعتبار برند، مزا "برند به  یو رفتار ینگرش یعوامل موثر بر وفادار یبررس

دهندگان  دارد؛ لذا ارائه انیمشتر جددم دیو قصد خر یشفاه غاتیتبل شتر،یبه پرداخت ب لیبر تما یمثبت و معنادار ریتاث

 دهد. شیرا افزا یارزش طول عمر مشتر که و حفظ کنند جادیخود ا انیبا مشتر یروابط خوب دیبا ینترنتیخدمات ا

                                                                                                                                                                                       
8
 Recency 

9
 Frequency 

10
 Monetary 

11
Dandis & Al Haj Eid 



 0 اردبیل استان ورزشی اماکن مشتریان عمر چرخه ارزیابی

 

 

در  یمرغدار یها مجدد در بازار نهاده دیقصد خر یمحرک اصل"با عنوان  ی( در پژوهش8488و همکاران ) 38یاهلنیس

مجدد در بازار تحت  دیقصد خر نیدارد. همچن ریتاث یمشتر تیبر رضا یو محبت به مشتر یکه راحت افتندیدر " یاندونز

( در 8483و همکاران ) 39ویل .نداشت یریتاث یمشتر تیرضااما تخصص فروشنده بر  دیگزارش گرد یمشتر تیرضا ریتاث

تعامل با  یا رهیزنج یا : اثر واسطهانیمشتر دیبر قصد خر یتجارت اجتماع یطیمح یها یژگینقش و"با عنوان  یپژوهش

 تواند یتعامل موثر م قیجذاب از طر یتجارت اجتماع طیمح کی جادینمودند که ا انیب " یمشتر یو ارزش ادراک یمشتر

مطالعه ارتباط "با عنوان  ی( در پژوهش8483و همکاران ) 30پانگیا دهد. شیرا افزا انید مشتریارزش درک شده و قصد خر

 یابینمودند که بازار انیب " یاندونزاز  ی: شواهدیکیالکترون یو وفادار یکیارتباط الکترون تیریمد ،یکیالکترون یابیبازار

مثبت و  ریتاث یکیکترونال یو همزمان بر وفادار یبه صورت فرد یبا مشتر یکیارتباط الکترون تیریو مد یکیالکترون

بر نقش مهم  "فنلاند در  یمشتر دیخر مینقش رفتار فروشنده بر تصم"خود با عنوان  قی( در تحق8483) 30نو دارد. یمعنادار

ها، برنامه مطلوب جهت آموزش منظم  بهتر است شرکت نمود و نشان داد که دیتاک یمشتر دیخر میفروشنده در تصم

با  ی( در مطالعه ا8433) 36پتزر و توندر داشته باشند. ها یگرفتن بازخورد از مشتر یمنظم برا ینظرسنج زیها و ن فروشنده

انجام  مهیب انیمشتر یکه بر رو " یمشترتعامل با  یا : اثر واسطهیرابطه انتخاب تیفیک یها و سازه یوفادار اتین"عنوان 

. شود انیمشتر نیدر ب یقو یوفادار اتیمنجر به ن تواند یم ،یتعامل با مشتر لیکه تسه افتندیدست  جهینت نیگرفت به ا

کننده  لیتعد یها : نقشیو رفتار سبز مشتر یطیمح ستیز یآگاه"با موضوع  ی( در پژوهش8433و همکاران ) 37نگیت

ادراک  یکنترل رفتار ،یذهن یهنجارها ،یطینگرش مح نیمثبت ب یمشاهده نمودند که همبستگ " یقیتشو یها سمیمکان

اثر  یقیتشو سمیگزارش نمودند مکان نیحضور مجدد وجود دارد. همچن لیشده مثبت و قصد تما ینیب شیپ جانیشده، ه

( در 8433و همکاران ) 38جاجانتو د.دار انیمشتر یرفتار اتیحضور مجدد و ن لیقصد تما نیبر رابطه ب یا کننده لیتعد

 نینشان دادند که ب " یاندونزدر  یاز بخش بانکدار ی: شواهدیو وفادار تیرضا ،یارزش مشتر"تحت عنوان  یپژوهش

خود با  قی( در تحق8437) 33و همکارانلو . وجود دارد یرابطه مثبت و معنادار یمشتر یو وفادار تیو رضا یارزش مشتر

در طول عمر و  یارزش مشتر یریگ گزارش کردند که اندازه "آنها  یسودآور نییدر تع یارزش عمر مشتر تیاهم"عنوان 

تواند نقش  یم نیتوسعه است. همچن یدیو کل یعامل اقتصاد نیتر یاصل ان،ینگه داشتن روابط سودمند بلندمدت با مشتر

تحت  یقی( در تحق8437) 84وی داشته باشد. انیجر یو نگهدار دیجد انیمشتر دیافراد در مورد خر یریگ میصمدر ت یمهم

گزارش نمود که وجود شبکه  " یمشتربه ارزش عمر  یا رهیزنج تیفیاتصال عرضه ک "ارزش  رهیشبکه ارزش زنج"عنوان 

را بهبود  تیفیکرده و ک ینیب شیرا پ انیرفتار مشتر ،یبه صورت قابل توجه تواند یآن م یرو یکیارزش و کار الکترون

آنها  نیباارزش تر یکرده و تمرکز خود را رو یبند تیو اولو ییباارزش خود را شناسا انیصورت که مشتر نیببخشد. بد

شرکت ها بر  یاجتماع یها با شبکه یمشارکت مشتر ریتاث"با عنوان  یقی( در تحق8436و همکاران ) 83ینگلیم قرار دهد.
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بر جذب  یمثبت و معنادار ریتاث یگزارش کردند که مشارکت مشتر "(یارزش مشتر جادیمتقابل ا ریجذب آنها )تاث

با عنوان  یقی( در تحق8433) 88یدام و مانرو دارد. میرمستقیارزش افزوده غ لهیبوس ندهیارزش افزا جادیا نیو همچن یمشتر

نمودند که  انیب " یمشترارتباط با  تیریمد نهیدر زم یمشتر یسودآور اریبه عنوان مع یارزش طول عمر مشتر یبررس"

را به  یمشتر یو سودآور دهد یارائه م یاز رابطه با مشتر یناقص ریتصو ،یارزش طول عمر مشتر یبعد کیمحاسبات 

را در نظر گرفته و منجر به  یدیکل یچشم اندازها تواند یم CLV یبعدچند  کردیاما توجه به رو زند یم نیاشتباه تخم

 گردد. منابع برتر صیتخص

 یا لهیو وس یسبک زندگ کیمردم به  نیکرده و در ب دایپ یمهم گاهیجا یکنون یایورزش در دن نکهیبا توجه به ا نیبنابرا 

افراد  نیدرمقابل ا زین یمتقابلا اماکن ورزش ؛شده است لیافراد تبد یزندگ تیفیدر جهت بهبود ک یسلامت شیافزا یبرا

 انیحضور مداوم و بلند مدت مشتر ؛ همچنیناتخاذ کنند انیمشتر ینگهداررا جهت جذب و  یریتداب دیمسئول هستند و با

و شده  یدر اماکن ورزش داریمنجر به درآمد و سود پاتواند  میافراد  یو وفادار تیرضا زانیم شیافزا و یاماکن ورزش

 لذا. ابدی یضرورت م نهیزم نیدر ا شتریمطالعه ب د؛ینما نیتضم جامعه را ندهیآ یو روان یسلامت جسمان تواند می تینها در

چگونه  لیاستان اردب یاماکن ورزش چرخه عمر مشتریان تیپرسش است که وضع نیپژوهش حاضر به دنبال پاسخ به ا

 است؟

 پژوهششناسی  . روش3

انجام شد. با توجه  یدانیبود که به روش م یشیمایپ-یفیتوص یها و از نوع پژوهش یپژوهش از لحاظ هدف کاربرد نیا 

)مراجعه کنندگان(  انیمشتر هیپژوهش، شامل کل یبود. جامعه آمار یپژوهش، روش انجام پژوهش کم یبه هدف اصل

از فرمول کوکران )نامحدود بودن جامعه( استفاده  یرحجم نمونه آما نییبود که جهت تع لیاستان اردب یاماکن ورزش

 ازیاطلاعات موردن یشد. جهت گردآور نیینفر تع 034و دردسترس تعداد  یا روش خوشه قینه از طرو حجم نمو دیگرد

ه( ی)گو سوال 8 یکه دارا دی( استفاده گرد3044و همکاران ) روش ینور ارزش چرخه عمر مشتریاز پرسشنامه استاندارد 

وفاداری و تبلیغات ، تمایل به مراجعه مجدد ،میزان استفاده از خدماتمولفه  چهاربود و  کرتیل یپنج ارزش فیو در ط

از  زینآن  ییایشده و پا دییآن تا یی( روا3044و همکاران ) روش یکه در پژوهش نور داد یرا مورد سنجش قرار م شفاهی

نرمال بودن  یپس از آزمون و بررس زیها ن داده لیبود. در بخش تحل دهیرس دیی% به تا84کرونباخ  یمحاسبه آلفا قیطر

جهت  p≤40/4 یآماردر سطح  80نسخه  SPSSکمک نرم افزار  به 89تست تک نمونه یداده ها، از آزمون ت عیتوز

 .دیاستفاده گرد اتیفرض یبررس

 پژوهشهای  . یافته4

نفر  378شرکت کننده در پژوهش،  انینفر مشتر 034 انیدهد که از م ینشان م 3پژوهش طبق جدول  یفیتوص یها افتهی 

سال،  30 ریز یدرصد( در رده سن 98/7نفر ) 94تعداد  انیم نی( بودند؛ در ا03/06نفر زن ) 898درصد( و  03/09مرد )

 330سال، تعداد  83-80 یدرصد( در رده سن 89/36نفر ) 63 ادسال، تعد 30-84 یدرصد( در رده سن 8/7نفر ) 98تعداد 

نفر  68سال و تعداد  93-90 یدرصد( در رده سن 03/33نفر ) 84سال، تعداد  86-94 یر رده سندرصد( د 8/87نفر )

که  ندسال بود 04 یسن بالا یدارا زیدرصد( ن 63/0نفر ) 89سال قرار داشتند؛ تعداد  96-04 یدرصد( در رده سن 38/30)
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 زانیاز نظر م نیدادند. همچن یم لی( را افراد متاهل تشک37/09نفر ) 377( را افراد مجرد و تعداد 89/06نفر ) 899تعداد 

 ی( دارادرصد 80/34نفر) 08تعداد  پلم،ید ریو ز پلمیمدرک د یدرصد( از افراد دارا 03/36نفر ) 68تعداد  زین لاتیتحص

مدرک  یدرصد( دارا 30/83نفر ) 34تعداد  سانس،یمدرک ل یدرصد( دارا 38/00نفر ) 380تعداد  پلم،یمدرک فوق د

 بودند. یمدرک دکتر یدارا زیدرصد( ن 3/6نفر ) 80و تعداد  سانسیفوق ل
 . توزیع فراوانی مشتریان اماکن ورزشی1جدول 

 

 درصد فراوانی فراوانی متغیر
 جمع کل

 درصد فراوانی فراوانی

 جنسیت
 034 03/09 378 مرد

 
344 

 03/06 898 زن

 

 

 

 رده سنی

 98/7 94 سال 30زیر 

 

 

 

034 

 

 

 

344 

30-84 98 8/7 

83-80 63 89/36 

86-94 330 8/87 

93-90 84 03/33 

96-04 68 38/30 

 63/0 89 سال 04بالای 

 وضعیت تاهل
 89/06 899 مجرد

034 344 
 37/09 377 متاهل

 

 

 

 تحصیلات

 03/36 68 دیپلم و زیر دیپلم
 

 

 

034 

 

 

 

344 

 80/34 08 فوق دیپلم

 38/00 380 لیسانس

 30/83 34 فوق لیسانس

 3/6 80 دکتری

 

استفاده شد که طبق جدول  یدگیو کش یچولگ یها ها از شاخص مربوط به مولفه یها داده عینرمال بودن توز یبررس یبرا

ها به طور نرمال  مولفه یمربوط به تمام یها داده نی؛ بنابراقرار دارد -8 و 8 نیها ب مولفه یدگیو کش یچولگ بیضرا 8

 اند. شده عیتوز

 

 

 

 

 

 فراوانی
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 های پژوهش . بررسی نرمال بودن توزیع داده2جدول 

 ضریب چولگی انحراف استاندارد میانگین تعداد مولفه
(Skewness) 

 ضریب کشیدگی
(Kurtosis) 

 -03/4 -83/4 68/4 38/9 034 میزان استفاده از خدمات

 -88/4 -08/4 78/4 38/9 034 تمایل به مراجعه مجدد

 -48/3 -48/4 73/4 38/9 034 وفاداری

 -34/4 -84/4 73/4 39/9 034 تبلیغات شفاهی

استفاده شد که  تست تک نمونه یت کیاز آزمون پارامتر لیاستان اردب یاماکن ورزش چرخه عمرمشتریان ارزیابی یبرا

به مراجعه  لیتما، دماتاستفاده از خ زانیمهای  نمرات مربوط به مولفه نیانگینشان داد که م 9آزمون طبق جدول  جینتا

و از شاخص استاندارد  (39/9) تبلیغات شفاهی مشتریاننمرات مربوط به مولفه  نیانگیم و (38/9) وفاداریمولفه و  مجدد

چرخه عمر مربوط به  یها مولفه یتمام نیبنابرا؛ (=443/4pمعنادار است ) یتفاوت از نظر آمار نی( بزرگتر است و ا9)

 یکمفقط تر از حد مطلوب بوده و  نییپا تیعدر وض 40/4کمتر از  یبا سطح معنادار لیاستان اردب یاماکن ورزش مشتریان

 اند. بالاتر از مقدار متوسط قرار گرفته
 ارزیابی چرخه عمر مشتریان. نتایج آزمون تی تست تک نمونه در 3جدول 

 T P.value (df)درجه آزادی انحراف استاندارد میانگین تعداد متغیر

 443/4 90/87 043 68/4 38/9 034 میزان استفاده از خدمات

 443/4 78/80 043 78/4 38/9 034 تمایل به مراجعه مجدد

 443/4 88/86 043 73/4 38/9 034 وفاداری

 443/4 00/86 043 73/4 39/9 034 تبلیغات شفاهی

 گیری بحث و نتیجه. 5

را  ها افتهی توان یم جیبود که طبق نتا لیاستان اردب یاماکن ورزش ارزیابی چرخه عمر مشتریانهدف از پژوهش حاضر 

 شیبا افزاو  ثابت شده است یامر یدر هر کسب و کار انیمشتر یازهایها و ن کرد که توجه به خواسته حیتشر نصورتیبد

مهم در  یامر یورزش خدمات اماکن تیفیدارند لذا ک تینسبت به سطوح رضا یدرک جامع انیدر افراد، مشتر یآگاه

و  تیدر رضا یادیز ریتاث تواند یمو  (3933و همکاران،  ی)گودرز شود یمحسوب م یا در هر مجموعه تیاستمرار موفق

به تکرار استفاده از آن مجموعه ادامه داده و ممکن است به  ادیبه احتمال ز یراض یمشتر .داشته باشد مشتریان یوفادار

 انیدر جذب و حفظ مشتر یادیز تیاهم یدر اماکن ورزش انیمطلوب با مشتر کیفیت خدماتبپردازد؛ لذا  یشفاه غاتیتبل

 گردد؛ یسود سازمان را متضمن م انیمشتر تحفظ بلند مد نکهیآنهاست داشته و با توجه به ا یو وفادار تیرضا جهیکه نت

علاوه  تواند یروابط بلند مدت با آنها م یو برقرار انیحضور مجدد مشتر یبرا نهیدر جهت فراهم کردن زم رانیتلاش مد

سود و منفعت  شیباعث افزا تیسلامت جامعه در نها نیانگیافراد و بالا بردن م یو روح یجسمان یسلامت نیبر تضم

 یاماکن ورزش چرخه عمر مشتریان 9جدول  جیطبق نتا .سازد یم سریرقبا م نیمجموعه را در ب تیشده و موفق یاقتصاد

تواند به دلیل عدم برخورداری  این نتیجه می قرار ندارد یمطلوب تیدر وضع و استان اردبیل کمی بالاتر از حد میانگین است

به  یو کارکنان اماکن ورزش رانیمد گردد یم هیخصوص توص نیدر ا که اماکن ورزشی از وضعیت رفاهی مناسب باشد

 و تمام عوامل و امکاناتی که در ایجاد رضایت کافی در مشتریان دخیل است را بکار داشته باشند یامر توجه کاف نیا



 3 اردبیل استان ورزشی اماکن مشتریان عمر چرخه ارزیابی

 

 

 انیمشتر تیگشته و سازمان را به هدف خود که همان رضا انیدر مشتر ینیخوشب جادیسبب ا تواند یم اینکار رای؛ زبگیرند

به  گردد؛ یمشارکت افراد در اماکن ورزش شیباعث افزا تواند یم انینگرش مشتر یارتقا تیسازد و در نها کیاست نزد

؛ گردد میطوریکه مشتری از عضویت در این مکان ورزشی رضایت کامل داشته و به مرور تبدیل به یک مشتری وفادار 

بهره  قبلیچنانچه اگر مکان ورزشی دیگری به او پیشنهاد گردد باز هم تمایل خواهد داشت که از خدمات مکان ورزشی 

 یو آنها را به اماکن ورزش زدیبرانگ آنهااحساسات مثبت را در واند ت می انیبر مشتر مکان ورزشی مثبت ریتاثلذا  جوید.

در نگرش مثبت آنها نسبت به  انیگونه اظهار نمود که رمز جذب و حفظ مشتر نیا توان یم گرید یند؛ به عبارتجذب ک

 قیاماکن مد نظر دلگرم و تشو یشفاه غاتیو تبل شتریبه استفاده ب انیمشتردر چنین فضایی ؛ باشد یم یخدمات اماکن ورزش

 یافراد خود را وفادار به آن مکان ورزشد و چون شو یدر آن مکان حاکم م یمحبت و دوست ت،یمیو جو صم شوند یم

معطر و  در این مورد .استقبال خواهند کرد در آینده از خدمات جدید این مکان نیز در صورت راه اندازی ندینما میتصور 

رابطه  انیبه حضور مجدد مشتر لیو تما یبند تیخدمات با رضا تیفیمشاهده نمودند که ک یپژوهش( در 3043همکاران )

 یاستان خراسان رضو یورزش-یحیتفر یها باشگاه رانیمد هیکل یکه بر روتحقیقی ( در 3044) یعادلهمچنین دارد. 

در  یبا ارزش چرخه عمر مشتر یورزش رانیمد یهوش مال زیو ن یارتباط یها مهارت انیانجام شد مشاهده نمود که م

؛ لذا مدیران اماکن ورزشی بایستی به مهارت ارتباطی خود وجود دارد یرابطه مثبت و معنادار یورزش-یحیاماکن تفر

عرب و  بکار بگیرند.ارتقای این مهارت در جهت افزایش چرخه عمر مشتریان  برایواقف بوده و تلاش خود را در 

 مثبت گزارش نمودند. را یو ارزش مشتر یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک نیروابط ب یپژوهش درنیز ( 3938همکاران )

 یارزش طول عمر مشتر را منجر به افزایشدهنده خدمات  و ارائه یرابطه مشتر یبرتر نیز( 8488) دیو ال حاج ع سیدند

عامل و به دنبال آن  نیتر عنوان مهمبه را ( محبت فروشنده 8488و همکاران ) یاهلنیسدر پژوهشی دیگر  .گزارش نمودند

در  نیز (8433و همکاران ) نگیت .عنوان نمودند یمشتر تیرضا قیمجدد از طر دیبر رفتار خر را موثر یمشتر یراحت

پتزر . داند یم انیدر مشتر یرفتار اتیحضور مجدد و ن لیموثر و مثبت بر قصد تما یرا عامل یقیتشو سمیمکانپژوهش خود 

 تیفیجهت بهبود ک ییها یاستراتژ یتلاش خود را در جهت اجرا یتمامد کنن توصیه می گذاران مهیببه  نیز( 8433) و توندر

کوتاه مدت خود را به  انیبه کار ببندند و مشتر یاعتماد و ارزش در مشتر جادیا ت،یرضا نیتعهد، تضم تیرابطه، تقو

تجارت  طیمح کی جادینمودند که ا انی( ب8483و همکاران ) ویلهمچنین  سازند. لیبلند مدت و وفادار تبد انیمشتر

. در تبیین این نتایج دهد شیرا افزا انید مشتریارزش درک شده و قصد خر تواند یتعامل موثر م قیجذاب از طر یاجتماع

اماکن  رانیمد فراهم کردن محیطی سرشار از عواطف و احساسات مطلوب در مشتریان از سوی اظهار نمود کهتوان  می

در  یبه استفاده مجدد از اماکن ورزش لیو تما تیرضا ،یارزشمند لذت، حس جادیا یرا برا نهیزم تواند یمورزشی 

و  گردد نیتضم یدر اماکن ورزش داریسود پا قیطر نیوفادار گرداند و از ا انیبه مشتر لیفراهم سازد و آنها را تبد انیمشتر

بنابراین به مدیران ؛ آن اماکن داشته باشد تیدر موفق ینقش مهم تواند ینگرش افراد در مجموعه م یارتقادرنهایت این 

شود به عوامل موثر در افزایش چرخه عمر مشتریان در مجموعه خود واقف بوده و  توصیه می استان اردبیل اماکن ورزشی

عه را توسعه داده؛ کیفیت خدمات و امور رفاهی های مختلف خود و کارکنان مجمو بنابر نیاز اماکن ورزشی خود مهارت

تا  طبق نیاز و خواسته مشتریان به کار ببندند یسازی محیط تمام تلاش خود را در جهت فراهم نیز و دهندخود را ارتقا 

مدیران همچنین با توجه به اینکه  .مجموعه را منجر گردد یمال یور و بهره انیدر مشتر تیرضا در مجموعه، عملکرد بهتر

ای از افراد جامعه ورزش در ارتباط هستند بایستی در شرایط گوناگون از تعاملات ارتباطی  اماکن ورزشی با طیف گسترده
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Abstract 
The purpose of this research was to evaluate the life cycle of customers of sports facilities in Ardabil 

province. This research was applied in terms of its purpose and was considered a descriptive-survey 

type of research, which was carried out in the field method. The statistical population of the research 

included all customers (visitors) of sports facilities in Ardabil province, which was determined as the 

research sample by using Cochran's formula and through the available cluster sampling method. The 

data collection tool was the standard customer life cycle value questionnaire of Nouri Ravesh et al. 

(1400) and the collected data was analyzed using a one-sample t-test in SPSS software version 24 at a 

statistical level of p≤0/05, and the results showed He said that the customer life cycle of sports facilities 

in Ardabil province is not in a favorable state, as all the components of the customer life cycle were 

evaluated in a slightly higher than average state; In this regard, it is recommended to the managers of 

sports venues to be aware of the importance of this issue and to put all their efforts in providing an 

environment according to the needs and wishes of the customers in order to retain customers and gain 

superiority among the competitors. take an important role in increasing the life cycle of customers, 

improving economic profit and improving the average future health of the society. 
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