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Abstract 

Today, strategic and commercial policies are focused on maintaining and improving customer retention 

and increasing trust in the organization. The most important reasons for such a change is the increase 

in public awareness and information about the consequences related to customer satisfaction and 

retention. The customer is considered a key and central factor in strengthening, profitability and 

survival of the organization, and the orientation of all the goals, strategies and resources of the 

organization is centered around customer attraction and retention. Hu et al. (2009) showed that 

retaining customers has a strong effect on the company's profit compared to attracting new customers. 

The expansion of sports requires attention and organization based on sports science through attracting 

and satisfying participants in physical activity. One of the most important small institutions Sports 

clubs play a fundamental and important role in the development of sports and physical activity in 

society. It is necessary to fully understand the components of customer satisfaction in health and fitness 

centers in order to effectively provide sports services to improve their health. It is necessary to identify 

important and effective factors in order to attract people to sports fields and to examine important 

factors in the continuation of their company (customer retention) in these fields by using different 

methods of research and research and finding the special needs and interests of people in the society 

Data mining is one of the most suitable options to help extract knowledge from a large volume of data, 

discover patterns and generate rules for predicting and comparing data that can help organizations make 

decisions and achieve a higher degree of confidence Data mining algorithms and considering several 

influential factors have been able to achieve reliable accuracy and accuracy in forecasting. For example, 

Keimasiet al. (2016) used C5.0 and Interactive CHAID algorithms and the information of 10,300 

members of Mellat Bank customer club to cluster customers into loyal and non-loyal groups. This data 

includes two main parts of demographic information and information was related to the services used. 
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Bay et al. (2022) investigated the effect of social responsibility on customer retention of fitness clubs 

with the mediating role of club reputation and confirmed the effect of social responsibility on customer 

retention with the mediating role of club reputation and reported that performing social responsibilities 

by gyms can play an important role in the reputation of the gym and increase their retention and 

manually selected 10 factors (traits) with the greatest impact on results.Davoodi and Khanteymoori 

used an artificial neural network with five learning algorithms to predict the results of horse racing. 

They found that the conjugate gradient method is the most suitable algorithm for predicting the last 

horse. Because of the growing awareness of health and fitness, the gym industry is booming. As a 

result, competition between private club businesses is becoming increasingly fierce. Therefore, it is 

critical for private clubs to develop membership retention strategies to prevent their customers from 

switching to a competitor. Using technology to predict churn can be beneficial for private clubs looking 

to stay on top of the business. According to evidence, no study has used data mining algorithms to 

predict customer satisfaction and retention of private clubs. Therefore, the purpose of this article was 

to predict the loss and retention of customers of private clubs using the nearest neighbor algorithm. 

The statistical population of this study was related to 724 athletes who participated in the online call 

(WhatsApp, Instagram, Telegram, etc.) by completing the questionnaire in the present study. Of these, 

640 athletes answered the questionnaire, of which 103 (16%) were confused. Finally, the sample 

included 537 athletes, 257 (48%) were women and 280 (52%) were men. This study was completed 

using an anonymous, researcher-made electronic questionnaire that had 18 factors related to customer 

satisfaction, and its validity was checked by 5 university professors and experts in the related field. In 

this data mining, k-nearest neighbor (KNN) algorithm was used for prediction. In this method, the data 

were first divided into two groups: training (for training) and test (for evaluation). The classification 

of data was done completely randomly using the partition node in the training data of Clementine 

software, where the training data had 75% of the data and the test data had 25% of the rest of the data.  

The findings indicate that the support vector machine algorithm can predict the percentage of 

permanent and non-permanent people with 73.4% accuracy and 71.6% accuracy using 18 customer 

retention factors. In this research, for the first time, the model of predicting customer retention in the 

field of sports venues has been investigated and, unlike other researches, the factors that may affect 

customer churn and retention have been analyzed and collected. The current observation suggests that 

the knowledge of the trainer, the up-to-dateness of the equipment, the availability of the hall and the 

use of social networks, etc. can be used to evaluate the tendencies of the client to drop. Also, as an 

industry whose sustainability is dependent on customer retention, they should place great importance 

on existing loyal customers, while at the same time they can introduce exclusive resources such as a 
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full-time knowledgeable trainer to attract random customers. In addition, analyzing customer 

preferences and providing better and more convenient customer service should also be used as a 

marketing strategy. Prediction accuracy can be improved by using machine learning and data mining 

techniques that have not been used in this field, but have shown good results in other fields. Also, the 

use of combined algorithms can increase the prediction accuracy. In addition, the use of various factors 

and features such as the price performance of club membership helps to make more accurate 

predictions. On the other hand, with the help of a group of specialists and managers from other 

provinces of the country, a comprehensive data set can be collected in each sport. In order to provide 

an opportunity for comparison between different studies, researchers are advised to collect data from 

successful private clubs with high membership. 

 

Keywords : Gym, Prediction, KNN Algorithm, Retention. 
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 چکیده
 ازدسمی قادر را گیرد، محققمی قرار استتااده  مورد مختلف مناطق در موفقیت با که جامع یهاداده افزایش با کاوی داده تکنیک

 مسایهه نزدیکترین الگوریتم از استااده با حاضتر  پژوهش تمرکز کند پیدا ورزشتی  خدمات بر تأثیرگذاری برای را پنهان دانش تا

(KNN)، ورزشکار 427 به مربوط کاربردی-ایتوسعه مطالعه جامعه آماری این. است هایباشگاه مشتریان ماندگاری بینیپیش بر 

بعد از  .نمودند شرکت حاضر پژوهش در پرستشتنامه   تکمیل با...(  و تلگرا، اینستتاگرا،،  آپ، واتس)اینترنتی  فراخوان در که بود

 و ناشناس الکترونیکی، پرسشنامه. ورزشکار در پژوهش حاضر شرکت نمودند 734 نهایتاً تعداد های فاقد شرایطحذف پرسشنامه

 در متعددی تغییرات دریافتی، بازخورد استتاس بود، که بر مشتتتریان مندیرضتتایت به مربوط عامل 47 دارای ستتاخته محقق

 ورزشی باشگاه شرایط و امکانات با مرتبط ماندگاری یا ریزش اصلی عوامل عنوانبه عامل 81 نهایتاً و گردید ایجاد پرستشتنامه  

 داد نشان نتایج. شد بررسی مرتبط حوزه در متخصص و دانشگاه از اساتید نار 7 توسط پرسشنامه صتوری  روایی .شتدند  انتخاب

 تکرارکه ورزشی خصوصی سالن مشتریان درصتد ماندگاری  % 6/48 صتحت  و درصتد  % 7/43 دقت با تواندمی KNN الگوریتم

 ینا از توانمی درستیبه احتمالاً ها،داده در پنهان روابط و الگوها کشتف  با نشتان داد  مطالعه این. کند بینیپیش را دارند خرید

 .کرد استااده جلوگیری از ریزش و ماندگاری بیشتر جهت ورزشی اماکن مدیریت کیایت بهبود برای الگوریتم

 

 ، ماندگاری.KNN بینی، الگوریتمپیش های ورزشی،باشگاه کلیدی: واژگان
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 مقدمه

است  متمرکز سازمان به نسبت مشتریان اعتماد افزایش و وفاداری بهبود و حاظ بر تجاری و راهبردی یهاسیاست امروزه
(Loranca-Valle et al., 2021). بهمربوط  پیامدهای مورد در عمومی اطلاع و آگاهی افزایش تغییری چنین علل ینترمهم 

 بقاء و سودآوری و تقویت در محوری و کلیدی عامل (. مشتریBehnam et al., 2021است ) مشتریان وفاداری و رضایت

است  مشتری نگهداری و جذب محور حول سازمان منابع و هااستراتژی اهداف، کلیه گیریجهت و شودمی قلمداد سازمان

(Chelladurai & Kim, 2022 .)Hu et al (2009 )جذب به نسبت شرکت سود بر قوی تأثیر مشتریان حاظ دادند نشان 
 رضایت خدمات کیایت افزایش با داد احتمال توانمی و است خدمات کیایت به وابسته مشتریان دارد. رضایت جدید مشتریان

 میان تجاری روابط گسترش خدمات، خرید ثبات بازگشت، به او تمایل مشتری، تعهد به نگرش این یابد.می افزایش مشتریان

 شود.منجر می هاکاستی برابر در مشتری صبر و تحمل افزایش خدمات، هندهدارائه و مشتری
کنندگان در شرکت رضایتجذب و جلب  یقاز طر یعلو، ورزش ییهبر پا یدهسازمانتوجه و  یازمندگسترش ورزش ن

اند که در گسترش ورزش شیورزهای ، باشگاهدر جامعه یورزش یهکوچک و سازند ینهادها ینترمهماز  یکیاست.  یبدن یتفعال

بر  یریچشمگ یرتأث یورزش هایفعالیتتکرار  (.Rowe et al., 2013) دارند یو مهم یدر اجتماع نقش اساس بدنی یتو فعال

 تدارکر منظوبه ی،جسمان یو آمادگ یدر مراکز سلامت مشتریان یتمندیرضا یهادارد. درک کامل مؤلاه مشتریان یزندگ یایتک
خصوص به ی،ورزش یران. مد(Shahvali Kohshouri et al., 2022) است ضروریبهبود سلامت آنان  یبرا یمؤثر خدمات ورزش

 شودیم یانمشتر یتکه موجب رضا راآنچه  یدبا دارند، ی فعالیتجسمان یآمادگ یهاسلامت و باشگاه بخشکه در ییهاآن

د بگیرن نظر در مسیر این شروع برای اینقطه عنوانموضوع را به ینو ا یاورنددست برا به آنان وفاداریکنند تا  ییشناسا
(Chelladurai, 2014شناسایی .) تداو، در مهم عوامل بررسی و ورزشی میادین به افراد جذب منظوربه موثر و مهم عوامل 

 و علایق یافتن و پژوهش و تحقیق بازاریابی، مختلف یهاروش از استااده با هازمینه این در( مشتری وفاداری) آنان شرکت

با GhobadiYeganeh and Zardoshtian (2022 )(. Javadein et al., 2008است ) ضروری جامعه افراد خاص نیازهای

های آمادگی جسمانی، وفاداری مشتریان را با نقش میانجی رویکردی جدید و استااده از مدل مسئولیت اجتماعی ویژه باشگاه
توانند با مدنظر قرار دادن ابعاد مسئولیت ها میو شهرت مورد سنجش قرار دادند. آنان گزارش کردند، مدیران باشگاه تصویر

عنوان یک استراتژی اثرگذار و در نتیجه کسب تصویر و شهرت خوب، باعث جذب مشتریان بالقوه اجتماعی در قبال مشتریان به

، کار محیط و محل، رهبری و انداز چشم خدمات، و محصولات عاطای، هایبهجاذ عامل شش و حاظ مشتریان وفادار شوند.
 از این که ورزشی دسته بندی شدند هایباشگاه خوشنامی بهره در مالی عملکرد و محیطی زیست و اجتماعی هایمسئولیت

 یرگذارتأث مشتریان انتظارات بر بودند نتوانسته محیطی زیست و اجتماعی یهامسئولیت و عاطای هایجاذبه عامل، تنها، میان

توان رضایت مشتری را میدارد.  هزینه فعلی مشتری حاظ برابر شش جدید مشتری جذب است داده نشان تحقیقات زیراباشد، 

. امروزه توجهات روز افرون به  (Naghizadeh-Baghi et al. 2024) های بعدی سازمان معرفی نمودا، موفقیتمت طپیش شر
 لهر سازمان موفقی مای ت.وده اسمبا مشتریان ن طارتبا ءهای مشتریان، بسیاری از مؤسسات را مجبور به بهبود و ارتقاخواسته

توانند اهداف میها و مؤسسات نشرکت(. Ahmadi et al., 2014) است خدماتی را ارائه کند که رضایت مشتریان را فراهم سازد

ازمان ایای زیادی را برای سزیت رقابتی یا ایجاد سود را نادیده بگیرند. رضایت مشتریان مزاساسی کار خود نظیر دستیابی به م
 .شودمشتریان می ماندگاریاید و سطوح بالاتر رضایت مشتریان، منجر به منایجاد می

 تولید و الگوها کشف ،هاداده زیاد حجم از دانش استخراج به کمک برایها گزینه نیترشایسته از یکی کاوی داده تکنیک

 یشتریب اطمینان درجه به دستیابی و گیریتصمیم در مؤسسات به تواندمی که استها داده مقایسه بینی وپیش برای قوانین

 Tomasevicشود )می استااده تجاری عمدتاً و صنعتی علمی، یهابخش از بسیاری در دانش تولید برای کاوی داده .کند کمک

et al., 2020.) است دهش استااده مدیریت اطلاعات یهاسیستم و داده تحلیلگران آمار، توسط متخصصان بیشتر این، بر علاوه .
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 هایشرکت میان در رقابت کسب برای که است هاسازمان این برای دارایی ترینمرتبط اطلاعات است دلیل این به رویکرد این

 هازمینه برخی در هاداده از مؤثر استااده وجود، این با (.Maroufkhani et al., 2020شود )می اساسی بزرگ و متوسط کوچک،

 هر از شدهآوریجمع اطلاعات زیادی مقدار خاطربه که افتد،می اتااق ورزش مورد در که همانطور است، یافته توسعه تدریجبه

 با ورزشی هایداده (. پردازشCao, 2012شود )می شناخته هافصل و هابازی تیم، تمرین، جلسه بازیکن،سالن ورزشی، 
 هایبازی توسعه و عادلانه بهبود باعث بلکه دهد، کاهش را دستی خطاهای و کار حجم تواندمی تنهانه کاوی داده هایتکنیک

 تراتژیاس استعدادها، شناسایی های ورزشی،سالن بینی عملکردپیش نتایج، بینیپیش در مدیران و مربیان به کمک ورزشی،

 ابزار یک کاوی داده (.Maroufkhani et al., 2020شود )گیری جهت عملکرد بهتر و بازاریابی میتصمیم عمدتاً ورزشی و
ر حاظ استااده از عوامل مؤثر بمشتری با  رفتار بینیو پیش بینش آوردن دستبه دنبالبه که است کارهاییوکسب برای ضروری

 مخابرات جمله، از تجاری، هایحوزه از بسیاری در ایفزاینده طوربه ریزش بینیپیش و مشتری حاظ. و جذب مشتری هستند

(Jadhav, 2011( بانکداری )He et al., 2014)، خرده ( فروشیClemente et al., 2010) ابری ) خدمات و اشتراکSukow 

& Grant, 2013است گرفته قرار بررسی ( مورد. 
 بهبود ایبر توانندمی که کنند شناسایی را روندهایی و الگوها توانندمی کارهاوکسب مشتری، یهاداده تحلیل و تجزیه با

 ,Mach-Król & Hadasikگیرند ) قرار استااده مورد جدید خدمات و محصولات توسعه و فروش افزایش مشتری، تجربه

دقت د بهانهای داده کاوی و در نظر گرفتن چند عامل تأثیرگذار ، توانستهمطالعات زیادی با استااده از الگوریتم کنون(. تا2021
 وC5.0 هایالگوریتم ( ازKeimasiet et al., 2016)مثال،  عنوانبینی دست یابند. بهاعتمادی در پیش و صحت قابل

Interactive CHAID مشتریان در دو گروه  بندیملت برای خوشه بانک مشتریان باشگاه اعضای از نار 81311 اطلاعات و

 ادهاستا هایسرویس با مرتبط اطلاعات و دموگرافیک اطلاعات اصلی بخش دو شامل هاداده وفادار و غیروفادار استااده کرد. این
 شهرت میانجی نقش با سازیبدن یهاباشگاه مشتریان وفاداری بر اجتماعی مسئولیت ( تاثیرBay et al., 2022بود. ) شده

دادند  شگزار کردند و تایید باشگاه را شهرت میانجی نقش با مشتریان وفاداری بر اجتماعی مسئولیت باشگاه را بررسی و اثر

 انمشتری وفاداری افزایش و باشگاه شهرت در مهمی نقش تواندمی سازیبدن یهاباشگاه توسط اجتماعی یهامسئولیت انجا،

 88 و کردند ارزیابی را مختلف یهاورزش به مربوط هایویژگی( McCabe and Trevathan et al., 2008) .نماید ایااها آن
 نظرات( Zdravevski and Kulakov et al., 2009) .کردند انتخاب بود، مشترکها ورزش همه بین در که را مورد

 Davoodi and) کردند. انتخاب نتایج بر تأثیر بیشترین با را )ویژگی(عامل  81 دستی صورتبه و کردند استااده کارشناسان

Khanteymoori et al., 2010 )اسب بقاتمسا نتایج بینیپیش برای یادگیری الگوریتم پنج با مصنوعی عصبی شبکه یک 
 ,ling) .است اسب آخرین بینیپیش برای الگوریتم ینترمناسبمزدوج  روش گرادیان دریافتند آنان. کردند استااده دوانی

و بهداشت،  سلامت یریت: مدیافتدست  یوان،در تا یورزش یرانمد یداز د زیرمهم  یهخود به هات مؤلا یق، در تحق(2011

-2116های را طی سال NBA لیگ( Cao et al., 2012)ی. سازمان یریتمد ی،انسان منابع ی،تجارت، رهبر یریتمد یابی،بازار

، %64.12. او دقت نمودتقسیم  k-foldشده را با استااده از اعتبارسنجی متقابل آوریهای جمعآوری کرد و دادهجمع 2181
ه عصبی شبکو  ماشین بردار پشتیبانکننده لجستیک ساده، بیز ساده، بندیرا با استااده از طبقه %66.64و  64.22%، 67.12%

 فوق، هایهای امتیازدهی در نظر گرفت و با استااده از تکنیکعنوان مجموعه دادهرا به هاکرد. سپس داده مشاهده مصنوعی

 .کرد محاسبه درصد 18/61 و 41/64 ،27/66 ،74/67 ترتیببه را دقت
)ج( توسعه روابط  یان،مشتر عمرارزش طول  یین)ب( تع ی،فعل یان)الف( حاظ مشتر عبارتند از یداده کاو یاجرا مزایای

رف مص خدمات یساز ی( ساارشومصرف کنندگان، ) یدخر یماتتصم یتفروش، )ه( تقو یشبرد)د( بهبود ارائه پ یان،مشتربا 

اگرچه ست. ا سازمان یک یبرا یانمشتر ینبهتر یی( شناساطو ) یان،)ح( مشخصات مشتر یابی،بازار یقاتتحق یلکننده، )ز( تسه

ار گرفته کها در تجارت بهسازمان یابی و ماندگاری مشتریاناز اهداف بازار یبه تعداد یابیدست یبرا یتبا موفق یداده کاو یکردرو
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این  به یدر تجارت ورزش ی، عد، استااده از داده کاووجود یندر حوزه ورزش است. با ا ییشده است، اما هنوز در مرحله ابتدا

ا است ت یورزش یکارهاوکسب یبرا یفرصت عال یک ین. در عوض، اباشدنمیمهم  یااجرا  ابلق یدر تجارت ورزش یستن یمعن

د تواننمی یورزش یهاسازمان ی،و مناسب از داده کاو یحمند شوند. با استااده صحآن بهره یدهند و از اجرا یقرا تطب یداده کاو

 مند شوند.بهره یانداده مشتر یهاگاهیپا یلو تحل یهاز تجز یافتهتوسعه  یهایکها و تاکتیاز استراتژ
 شاغلم بین رقابت نتیجه، در. است رونق حال در ورزشگاه صنعت اندا،، تناسب و سلامتی از آگاهی رشد دلیلاینکه، به

 عضویت اظح هایاستراتژی که است حیاتی های خصوصیباشگاه برای بنابراین،. شودمی ای شدیدفزاینده طورباشگاه خصوصی به

 اعضایی نهفعالا شناسایی ییهااستراتژی چنین در مهم گا، یک. دارند باز رقیب یک به تغییر از را خود مشتریان تا دهند توسعه را
 ناوریف از استااده. شود انجا، آنان حاظ برای ییهاتلاش تا هستند، پذیرآسیب خود عضویت به دادن پایان برابر در که است

طبق . دباش سودمند بمانند، باقی وکارکسب صدر در دارند قصدخصوصی که هایباشگاه برای تواندمی ریزش بینیپیش برای

صوصی های خمندی و ماندگاری مشتریان باشگاهرضایت بینیپیش برای کاویهای دادهالگوریتم از ایکنون هیچ مطالعهشواهد تا

 یتمهای خصوصی با استااده از الگوراری مشتریان باشگاهبینی ریزش و ماندگپیش مقاله این هدف رو،این ازاستااده نکرده است. 
      همسایه بود. نزدیکترین

 
 شناسیروش

ریزش  وردم در هاداده آوریجمع برای بود که نظرسنجی بر مبتنی توصیای کاربردی از نوع اپیدمیولوژیک -ایتوسعه مطالعه نیا

ورزشکار بود که در  427مطالعه مربوط به  نیا جامعه آماری .شد های خصوصی در تهران طراحیو ماندگاری مشتریان باشگاه

 671آپ، اینستاگرا،، تلگرا، و ...( با تکمیل پرسشنامه در پژوهش حاضر شرکت نمودند. از این تعداد فراخوان اینترنتی )واتس
 و زن( %71) 274 ورزشکار 734 شامل تعداد نمونه ( مخدوش بودند. نهایتاً٪86) 813ورزشکار به پرسشنامه پاسخ دادند، که 

عامل مربوط به  47که دارای  ساخته محقق و ناشناس الکترونیکی، پرسشنامه از استااده با مطالعه این. بود مرد( 72%) 211

 .گردید بررسی مرتبط حوزه دانشگاه و متخصص در نار از اساتید  7 توسط آن مندی مشتریان بود، تکمیل گردید و رواییرضایت
و برای  (منابع اطلاعاتی دست اول پرسشنامه ودانی )طور کلی از روش میآوری اطلاعات بهاین پژوهش برای جمعدر ابتدا 

 .ی مورد نیاز و منابع اینترنتی استااده شده استهاای نظیر مقالات، کتابهای کتابخانهآوری مبانی نظری پژوهش از روشجمع

 در ساخته محقق پرسشنامه غالب در که شد طراحی ابزاری تحقیق ماهومی مدل و موجود نظری مبانی به توجه با ادامه در

است.  دهش تشکیل اختصاصی سؤالات و شناختیجمعیت سؤالات بخش دو از تحقیق پرسشنامه. گرفت قرار تحقیق جامعه اختیار
 و ترنتیاین تبلیغات) تبلیغات سنجش منظوربه. است تحقیق متغیرهای با رابطه در اختصاصی یهاپرسش به مربوط سوالات

همچنین برای سنجش میزان درگیری . شد استااده (Chang et al., 2019) سؤالی 7 پرسشنامه از( الکترونیکی شااهی تبلیغات

 7 لیکرت )شامل ایدرجه پنج طیف و ترتیبی مقیاس اساس ( استااده شد. برWu et al., 2008سؤالی وو، ) 1محصول از مدل 
های تمایلات رفتاری که شامل قصد بازگشت مجدد، لاهؤمبود. همچنین جهت سنجش ( 7=موافق کاملا تا 8=مخالف کاملا طیف

. شد استااده( Yoshida & James, 2010) استاندارد پرسشنامه تمایل به پرداخت بیشتر، توصیه به دوستان و شکایت است از

است. برای بررسی  شده تنظیم( 7=زیاد بسیار تا 8=کم بسیار)دامنه  با ارزشی پنج لیکرتی مقیاس اساس بر پرسشنامه این

 جهت که است تخصصی سؤال 21 شامل ابزار این. استااده شد( Aghazadeh et al., 2011) پرسشنامه، الکترونیک از تبلیغات
 شدن مجاب ،(82 تا 81 سؤال) ترجیح ،(7 تا 4 سؤال) تمایل ،(6 تا 7 سؤال) دانش ،(3 تا 8 سؤال) آگاهی متغیر 6 سنجش

 بلیغاتت کوتاه، پیا، طریق از تبلیغات شامل الکترونیکی تبلیغات از نوع سه هر برای( 21تا 86 سؤال) خرید و( 87 تا 83 سؤال)

 است. شده طراحی( زیاد خیلی 7 شماره تا کم خیلی 8 شماره از)لیکرت  طیف اساس بر الکترونیکی پست با تبلیغات و وب روی
 کرونباخ ایآلا ضریب پرسشنامه، پایایی سنجش منظوربه. است گرفته قرار تأیید مورد پرسشنامه اعتبار اشکالات، رفع از پس
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 طیف 7 شامل که لیکرت ایدرجه پنج طیف و ترتیبی مقیاس اساس بر که آمد دستبه 716/1 معادل آن مقدار که شد محاسبه

 بر ابزار این. شد استااده استاندارد پرسشنامه از نیز مجدد بازگشت قصد مؤلاه برای .است( 7 =موافق کاملا تا 8=مخالف کاملا)

 اادهاست آن از خرید به تمایل و خرید قصد مجدد، خرید قصد سنجش برای که است شده طراحی لیکرت ایگزینه 7 طیف اساس

 استااده AMOSافزار نر، از استااده با تأییدی عاملی تحلیل روش ازها پرسشنامه این تمامی سازه روایی تعیین منظوربه شود.می
  .شد

 نتایج

عنوان عوامل اصلی عامل به 81 شد و نهایتا ایجاد های مورد استاادهپرسشنامه در متعددی تغییرات دریافتی، بازخورد اساس بر

   .ریزش یا ماندگاری مرتبط با امکانات و شرایط باشگاه ورزشی انتخاب شدند
 

 یقپرسشنامه تحق واگرا و پایایی و همگرا روایی بررسی .3 جدول
Table 1. Investigating the convergent and divergent validity and reliability of the research 

questionnaire 

 رديف

row 

 مؤلفه

Component 

 فاکتور روايی
Narrative factor 

CR AVE MSV ASV 
 ییدأت

Confirmation 

۱ 
 تبلیغات الکترونیکی

Electronic advertising 
0.83 0.64 0.32 0.37 

 

*** 

۲ 
 تبلیغات شااهی

Word of mouth advertising 
0.72 0.62 0.45 0.34 *** 

۳ 
 رضایت مشتریان

Customer Satisfaction 
0.77 0.57 0.52 0.31 *** 

۴ 
 تمایلات رفتاری

Behavioral tendencies 
0.79 0.52 0.44 0.54 *** 

۵ 
 عد، تایید انتظار

Unconfirmed waiting 
0.75 0.68 0.54 0.43 *** 

۶ 
 نگرش

attitude 
0.74 0.50 0.38 0.47 *** 

۷ 
 درگیری محصول

Product conflict 
0.81 0.51 0.36 0.50 *** 

 

 هاداده سازی مدل

ه استااد یزمناسب ن یکاوداده هاییتماز روش و الگور یدمناسب، با یهابه داده یازکارآمد، علاوه بر ن یکاوداده یکانجا،  یبرا
 بندیطبقه روش یک KNNبینی استااده شد. برای پیش( KNN)همسایه  ینترنزدیک -k . در این داده کاوی از الگوریتمشود

 هاینمونه (. اینKantardzic, 2011شود )می استااده بزرگ یهاداده مجموعه برای خاص طوربه که است کاوی داده در

  Wuدهد )می اختصاص هاهمسایه k این کلاس ترینرایج به را x و کندمی بندیطبقه را x نمونه به تریننزدیک k داربرچسب

et al., 2021.) مقدار یک k متقاطع سنجی اعتبار از استااده با توانمی را مناسب k پارامتر. کرد تعیین برابر k جلوگیری برای 

. شدند تقسیم( ارزشیابی برای) آزمون و( آموزش برای) آموزشی گروه دو بهها داده ابتدا روش این در. است فرد پیوندها، از

 آن در هک شد انجا، کلمنتاین افزارنر، آموزشی یهاداده در پارتیشن گره از استااده با تصادفی کاملا صورتبهها داده بندیطبقه
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 (. شکلHaoxiang & Smys, 2021داشتند ) را هاداده بقیه درصد 27 آزمون یهاداده وها داده درصد 47 آموزشی یهاداده

(8) 

 
 همسایه ینترنزدیک-k الگوریتم .3شکل 

Figure1. K-nearest neighbor algorithm 

 

 یهااز نمونه زانیچه م معادل دقت ها نشان داده شده است، کهروش ارزیابی دادهدقت و صحت بر اساس  یارهایمع 2 جدولدر 

 اند.موجود درست انتخاب شده حیصح یهااز نمونه زانیچه م معادلدرست هستند و صحت  یانتخاب

 
 هاروش ارزیابی داده .1جدول 

Table 2. Data evaluation method 

 کلاس صحیح
Correct class  

 منفی
negative 

 مثبت
Positive 

 نادرست مثبت
False positive 

 درست مثبت 
True positive  ت
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 م
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True Negative  
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دهد که از تعداد بینی نشان میبر اساس دقت و صحت ارزیابی شد. دقت الگوریتم ارزش آن را در پیش عملکرد الگوریتم

اکیک آن دهنده قدرت تآید )رابطه ا(. صحت الگوریتم نشاندست میها بهبینیهای صحیح، تقسیم بر تعداد کل پیشبینیپیش

ی هر ردیف هابینیبینی بر تعداد پیشندگار از یکدیگر است و از تقسیم تعداد پیشبرای جدا کردن مشتریان ماندگار و غیرما

 (. 2آید )رابطه دست میبه
 

=Accuracy                                                    دقت  (8
TP+TN

TP+FP+TN+FN
 

=Precisionصحت                                                           (2
TP

TP+FP
 

 

 .قرار گرفت یلو تحل یهانتقال داده شد و مورد تجز 2122( نسخه MATLABافزار متلب )ها در قالب اکسل به نر،مجموعه داده

 

 نتایج

ه در زمینه نار از اساتید متخصص دانشگا 7طبق نظر شده بر ییشناسا هاییرمتغو هاهای آنتروپومتریک آزمودنیویژگی

 اند. نشان داده شده 7و3در جدول های خصوصی بینی ریزش یا ماندگاری مشتریان باشگاههای مؤثر در پیششاخص

 

هاهای آنتروپومتریک آزمودنیویژگی. 1جدول  
Table 3. Anthropometric characteristics of subjects 

هاشاخص  
Indicators 

انحراف معیار ±میانگین   
mean ± standard deviation 

 age (years) / 19/51 ±  38/49 سن )سال(

سانتی متر(قد ) / height (cm) 166/19 ± 8/15 

کیلوگرم(/ وزن ) Weight (kg) 58/92 ± 16/84 

مترمربع(/برشاخص توده بدنی )کیلوگرم  

body mass index (kg/m2) 
26/47 ± 6/12 

 

 هامتغیرهای کیای آزمودنی. 1جدول

Table 3. Qualitative variables of subjects 

 ویژگی
Feature 

 نوع )ناپیوسته(

Type (discontinuous) 
 ویژگی

Feature 

 نوع )ناپیوسته(
Type 

(discontinuous) 

 coach مربی/
 دانشبی 1

 کم دانش 2

 دانشبا 3

 The state ofوضعیت محیط بهداشتی/

the hygienic environment 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3

 Equipment andتجهیزات و امکانات/

facilities 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3

 Gym lighting andنور وتهویه سالن/

ventilation 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3
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 The way theنحوه برخورد کارکنان/

staff behaves 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3

استااده از شبکه اجتمایی 

 )اینستاگرا،،تلگرا،، واتس آپ و ...(/

Using social networks 

(Instagram, Telegram, 

WhatsApp, etc) 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3

امکانات شخصی )رخت کن، دسشویی، دوش، 

 ,Personal facilities (dresser و ...(

sink, shower, etc(. 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3

 Bodyارزیابی ترکیب بدن/

composition assessment 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3

 Club managementمدیریت باشگاه/
 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3
 Ageسن/

20-30 
30-40 

 به بالا 40

 Access to the clubدسترسی به باشگاه/

 دور 1

 متوسط 2

 نزدیک 3

 History ofسابقه ورود به ورزشگاه/

entering the stadium 

1-5 
5-10 
10-15 

 Up-to-date/به روز بودن تجهیزات

equipment 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3

 Championshipسابقه قهرمانی/

record 

1-3 
3-5 
5-7 

 How to useنحوه استااده از فناوری نوین/

new technology 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3

بار چند، در باشگاه ثبت نا، 

 How many times does heکند؟/می

register in the club? 

 اولین بار 1

 دومین بار 2

 باربیش از سه 3

های های تغذیه ای )ارائه برنامهدستورالعمل

 Nutrition guidelines غذای سالم(/

(providing healthy food 

programs( 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3

میزبان رویدادهای تبلیغاتی )برگزاری 

 Host های مختلف(/ها به مناسبتجشن

of promotional events 

(celebrations for various 

occasions( 

 ضعیف 1

 متوسط 2

 عالی 3

 

 

بینی پیش ، برایKNNالگوریتم  از. شدند گرفته نظر در الگوریتم آموزش برای درصد 41 و تست برای درصد 31 هاداده بین از

 . است شده داده نشان 2 شکل در این الگوریتم ریختگی درهم ماتریس از حاصل نتایج. شد استااده ماندگاری مشتریان
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 KNNماتریس درهم ریختگی الگوریتم . 1شکل 
Figure 2. Confusion matrix of KNN algorithm 

 

درصد ماندگاری مشتریان سالن ورزشی  % 6/48صحت درصد و صحت  % 7/43دقت تواند با می  KNNنتایج نشان داد الگوریتم 

 خصوصی را پیش بینی کند.
 

 گیریبحث و نتیجه
 از ترصرفهبه مقرون فعلی مشتریان نگهداری هزینه تنهانه. هستند وکارکسب هر هایدارایی بهترین از یکی وفادار مشتریان

 یک وقتی .نددار همراهبه را بیشتری سود و کنندمی خرید بیشتر معمولاً وفادار مشتریان بلکه است، جدید مشتریان به دستیابی

. یستن آسان چندان بهتر خدمات یا قیمت ارائه با او نظر تغییر امکان دهد،می برای تمرین ترجیح ورزشکار، مکان یا باشگاهی را

 ثابت شده است امکانات .کنند هزینه بیشتر دارند، اعتماد آن به و شناسندمی که خدماتی و باشگاه برای هستند مایل آنان
رو شناسایی زود هنگا، ماندگاری مشتریان ناشی از عوامل از ایندارند. ماندگاری مشتریان در  ینقش مهم یورزش یهاباشگاه

 کننده اعتماد مشتری نسبت به تجهیزات و مربیان در اماکن ورزشی بسیار ضروری است، بنابراین،فیزیکی و عملکردی تهدید

 است شده پرداخته کمتر به آنکه موضوعی .دارا است ماندگاری مشتری بینیو پیش صیدر تشخ ییبالا تیاهم یکاوداده
هدف  .است های اماکن و تجهیزات ورزشیبینی و مدیریت ماندگاری مشتری ناشی از ساختار و ایرادکاوی در پیشاستااده از داده

تواند یم مطالعه ینا هایکاوی بود. یافته داده از استااده با خصوصی یهاباشگاه مشتریان ماندگاری بینیپیش از پژوهش حاضر،

ری افزایش ماندگاری مشت یو توسعه استراتژ یطراح یرا برا یشواهد بینی کند واحتمال ماندگاری را قبل از ترک مشتری پیش

درصد و صحت  % 7/43با دقت  تواندیم یبانبردار پشت ینماش یتمالگورها حاکی از آن است دهد. یافتهارائه های خصوصی باشگاه
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 پژوهش ادبیات مرورکند. عامل ماندگاری مشتری پیش بینی  81با استااده از را  غیر ماندگارو ماندگار درصد افراد  %6/48صحت 

 امکانات خدمات، زا ناشی مشتریان ماندگاری مورد در مایدی اطلاعات که است مطالعاتی اولین جزء حاضر مطالعه داد نشان

های یاز ویژگبنابراین مواردی از مطالعات گوناگونی که. دهدمی ارائه بزرگ نمونه سری یک در ورزشی هایسالن تجهیزات و رفاهی

مشتریان استااده  بینی ریزش و ماندگاری ماندگاریکاوی متااوت برای پیشهای دادهمختلف خدماتی و ورفاهی و الگوریتم
 عنوان مطالعات همسو آورده شده است. کردند به

 ایهشبکه از استااده با باشگاه اعضای برای (، میزان ماندگاری مشتریان راAldosary, 2021) همسو با نتایج این مطالعه،          

 سازیادهپی بینی و گزارش کردندپیشاندا،  تناسب صنعت در عادت گیریشکل شناختیروان ماهو، کمک به مصنوعی عصبی
ری ماندگاری مشت هایاستراتژی در مؤثر داده کاوی مدل یک معرفی برای پیوندی عنوانبه عادت گیریشکل شناختیروان ماهو،

 حساسیت ،%8/72 دقت، یعنی بالایی، بینیپیش عملکرد معیارهای به مدل و نهایتا این کند،می عمل اندا، تناسب هایدر باشگاه

 بینیدر مطالعه خود با عنوان پیشJas Semrl et al (2017 ) .(Aldosary et al., 2021یافت ) دست 1/73 ویژگی و  8/17%

 یارزیاب ویژگی، انتخاب بر مطالعه این. استااده نمودند بینیپیش برای KNN الگوریتم از اندا، تناسب مراکز در مشتری ریزش
 غیر و مشتریان وفادارKimasi et al (2016 ) . بود متمرکز خطر معرض در مشتریان شناسایی در KNN اثربخشی و مدل،

تولد، وضعیت تاهل، سغل، مدرک  تاریخ جنسیت،: )شامل دموگرافیک اطلاعات اساس بر ملت را بانک مشتریان باشگاه وفادار،

)شامل: تاریخ عضویت، تعداد خدمات مورد استااده، شده  استااده هایسرویس با مرتبط اطلاعات وتحصیلی، و مدیریت شعبه( 
بینی پیش Interactive CHAID و C5.0  هایالگوریتم از استااده با داده کاوی و نوع خدمات و تعداد دفعات ورود به سایت(

 دستبه هایگروه نقش به باید مشتریان از گروه هر نیازهای همچنین و وارد تازه مشتریان بینیپیش جهت و گزارش کردند در

 ماشینی یادگیری هایتکنیکSharma et al (2011 ) .(kimiasi et al., 2016داشت ) توجه آنها دموگرافیک اطلاعات و آمده
 داد نشان آنان گیرینتیجه. کردند را مقایسه شوند،می استااده کارکنان ریزش بینیپیش مدل یک ساختن برای که

 تنهانهKaramati et al (2014 ) کنند. بینیپیش درصد 72 از بالاتر دقت با را مشتری ریزش توانندمی عصبییهاشبکه

 لتحلی نیز را همراه تلان شرکت یک یهاداده بلکه کرد، ارائه بندیطبقه و کاوی داده یهاروش برای را متااوتی رویکردهای

 77 از ربالات توجهیقابل دقت تواندمی مخابراتی شرکت یک پیشنهادی، فناوری از استااده با داد نتایج حاصل نشان کردند و
بینی و مدیریت ( در یک مطالعه تطبیقی برای پیشSabbeh, 2018)  .دست آوردبه فراخوان و دقیق هایگیریاندازه برای درصد

 رفتاری و شخصی هایداده تحلیل و تجزیه برای ماشینی یادگیری هایمدل عامل مخابراتی و انواع 81ارتباط با مشتری از 

 انتظار که را در این پژوهش مشتریانی .بدهد رقابتی مزیت سازمان به مشتری ماندگاری نرخ افزایش با تا کرد استااده مشتریان
 ختلفم هایتکنیک عملکرد تحلیل و مقایسه در سعی مقاله این .کردند بینیپیش را ریزش دلایل و شوند سرگردان رفتمی

 این برای دارند قتعل یادگیری مختلف یهادستهبه که تحلیلیتکنیک ده. داشت مشکل ریزش بینیپیش برای ماشینی یادگیری

-k) مونهن بر مبتنی یادگیری تصمیم، درختان متمایز، تحلیل و شامل، تجزیه شده انتخاب یهاتکنیک. شدند انتخاب مطالعه

 جنگل) همجموع بر مبتنی یادگیری یهاتکنیک لجستیک، رگرسیون پشتیبانی، بردار یهاماشین ،(همسایگان ینترنزدیک
 هایهداد مجموعه روی هامدل. بودند لایه چند و بیزی پرسپترون ،(تصادفی گرادیان تقویت و کنندهتقویت درختان تصادفی،

 تما، از گرادیان تقویت و تصادفی جنگل دو آنان گزارش کردند هر نهایتا. شدند استااده رکورد 3333 شامل که مخابراتی

 بانپشتی بردار و چندلایه پرسپترون هایهمچنین برای الگوریتم. کنندمی عمل بهتر %76 یکسان تقریباً دقت با دیگر هایتکنیک
 دقت خطی تاکیک تحلیل و لجستیک رگرسیون نهایت در و درصد 11 ساده بیزی درصد، 71 تصمیم و درخت درصد 77 دقت

 بهره بزرگ یهاداده مزایای از گونه مقالات (. اینSabbeh, 2018بینی ریزش مشتری گزارش کردند )را برای پیش درصد 4/16

 یبینپیش مدل بار، اولین برای حاضر پژوهش در. کنندمی کمک صنایع خصوصی در بازاریابی یهااستراتژی به و برندمی

 گاریماند و ریزش بر است ممکن که را عواملی تحقیقات، سایر از متااوت و شده بررسی ورزشی اماکن حوزه در مشتری ماندگاری
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 ت،روز بودن تجهیزابه دهد دانش مربی،است. ملاحظه حاضر احتمال می شده آوریجمع و تحلیل و تجزیه باشد، تأثیرگذار مشتری

 رارق استااده مورد مشتری ریزش تمایلات ارزیابی برای تواندمی های اجتماعی و ...استااده از شبکه و در دسترس بودن سالن

 زیادی تاهمی موجود وفادار مشتریان به باید صنعتی که پایداری آن وابسته به ماندگاری مشتری است، عنوانبه همچنین،. گیرد

. ندکن معرفی تصادفی مشتریان جذب برای را انحصاری مانند مربی با دانش تما، وقت منابع توانندمی حال عین در و بدهند
 ازاریابیب استراتژی عنوانبه باید نیز مشتری به ترراحت خدمات بهتر و ارائه و مشتریان ترجیحات تحلیل و تجزیه این، بر علاوه

 خصوصی ورزشی هایباشگاه ماندگاری و ریزش بینیپیش بار اولین برای حاضر پژوهش اینکه به توجه با .گیرد قرار استااده مورد

بازاریابی  نیبیپیش با مقایسه در .داد گسترش بیشتر  را مستقل متغیر عوامل انتخاب توانمی آتی تحقیقات در کند،می اعمال را
 قابل زیر بعد دو در آتی تحقیقات بنابراین. دارد بهبود به نیاز مقاله این در استااده مورد الگوریتم دقت و نتایج مسابقات ورزشی،

 بینیشپی دقت بهبود برای( عصبی شبکه الگوریتم تصمیم، درخت مانند) متااوت بینیپیش روش یک از ابتدا. است انجا،

 رایب را بیشتری هایداده تا کنید همکاری های کشورهای ورزشی سایر استانمدیران باشگاه با بعد، مرحله در. شود استااده

 ربیشت خدمات و امکانات رفاهی و کارکنان و مربیان، رفتارهای مشتری، هایویژگی جمله از مشتری، ریزش مدل کردن برآورده
 . کنید آوریجمع

 فادارو مشتریان اینکه احتمال دارد و جدید مشتریان جذب به نسبت کمتری هزینه حاضر مشتریان حاظ که است واضح پر        

 هایپیش بینی واکنش بنابراین (.Le Conté, 2014است ) بیشتر دهند، پیشنهاد آشنایان و دوستان به را خدمتی یا محصول
 این از و شوند متمرکز کند،می کمک زمان طول در آنان حاظ بهکه عواملی روی تا دهدمی اجازه مدیران به مشتریان رفتاری

 و مندیرضایت بینیپیش شوند پیشگیری کنند.از عواملی که باعث ریزش مشتری می موجود، مشتریان حاظ بر علاوه طریق

 ستشک یا موفقیت کنندهتعیین تواندمی راحتیبه بازاریابی، در اصلی جوهره عنوانبه مشتری رفتاری و نگرشی وفاداری
ری افزارهای کامپیوتاستااده از نر، و با نظرسنجی پرسشنامه طریق از توانندمی مدیران منظور بدین. باشد خدماتی هایسازمان

باید  در مجموع. کنند تضمین را قبولی قابل خدمات ارائه نهایت در و برآیند آنها رفع درصدد و شوند آگاه آنان نارضایتی موارد از

وفاداری یا ریزش مشتریان خود  دقتبه باید اماکن ورزشی خصوصی همه. است تغییر حال در مشتریان عادات توجه داشت که

 در را ودخ موقعیت صحیح امکانات و تجهیزاتو با مدیریت  شودمی مشتری ریزش باعث چیزی و بررسی کنند چه بینیرا پیش
ر های داده کاوی وهوش مصنوعی دهای بیشمار الگوریتمپیشرفت علو، کامپیوتری، و کارایی دوره در. بیابند جدید رقابت الگوی

 .است مهم موضوعی پیش از و وفاداری مشتریان بیش ریزش نرخ تحلیل بینی وپیش

ماندگاری برای کسب  های ورزشی خصوصیباشگاهبیت ورزش در دنیای کنونی، بسیاری از محبو و اجرایی راهکارهای        
اکثر ه به موضوعی مورد توج احتمال ریزش مشتریبینی دهند. بنابراین پیشهای کلانی را اختصاص میسرمایه بیشتر مشتریان

بی بینی و توضیح رویدادها، ابزار مناسورزشی تبدیل شده است. داده کاوی، یک روش پذیرفته شده برای پیش مطالعات بازاریابی

و  SVM، درخت تصمیم، روش بیزی، رگرسیون لجستیک، KNNهای مختلف داده کاوی مانند برای این منظور است. تکنیک

 د با، با این وجوکار گرفته شده اندهای اخیر بهدر سال هاریزش مشتری در صنایع و سوپرمارکت بینیهای فازی برای پیشروش
 کرده یبررس کاویداده هایالگوریتم از استااده با را خصوصی هایباشگاه مشتریان ماندگاری که ایمطالعه تحقیق، ادبیات مرور

ی پایین بیندقت پیشنسبتا پایین است و  بینیپیش دقت کنیممی احساس ما حاضر مطالعه در همچنین. نشد مشاهده باشد،

توان با استااده بینی را میکند. دقت پیشهای قابل اعتماد را برجسته میبینیدست آوردن پیشنیاز به تحقیقات بیشتر برای به
اه همرخوبی بههای دیگر نتایج اند، اما در زمینهکاوی که در این زمینه استااده نشدههای یادگیری ماشین و دادهاز تکنیک

ستااده ارا افزایش دهد. علاوه بر این،  بینیپیش دقت تواندمی ترکیبی، هایالگوریتم از استااده همچنیناند، بهبود بخشد. داشته

با  کند. از سوی دیگر،کمک می ترهای دقیقبینیبه پیش قیمت عضویت باشگاههای مختلف مانند عملکرد ویژگی از عوامل و

آوری توان یک مجموعه داده جامع جمعدر هر رشته ورزشی می های کشورو مدیران سایر استان از متخصصانکمک گروهی 
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خصوصی  هایباشگاهها را از شود دادهمنظور فراهم کردن فرصتی برای مقایسه بین مطالعات مختلف، به محققان توصیه میکرد. به

 .آوری کنندجمع موفق و دارای عضویت بالا

 اخلاقی ملاحظات

 رعایت جمله از پژوهش با موضوع مرتبط ایحرفه اخلاق اصول و کشوری قوانین کلیه مقاله تهیه و پژوهش این اجرای جریان در

 ونههرگ فاقد حاضر مقاله نویسنده، اظهار بنابر. است رعایت شده مصناین و مؤلاین نیز و نهادها و هاسازمان ها،آزمودنی حقوق
 اپچ و بررسی جهت صرفاً و است نشده چاپ خارجی یا داخلی از اعم اینشریه در هیچ قبلاً مقاله این و است بوده منافع تعارض

 .است شده ارسال ورزشی مطالعات بازاریابی فصلنامه به

 

 مالی حامی

 شد تامین مقاله نویسنده توسط حاضر مطالعه هایهزینه
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