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Introduction: Given the importance of paying attention to Generation Z; the present 

study was designed and implemented with the aim of providing a service model for 

Generation Z customers in the Iranian sports industry. 

Research method: The present study was qualitative research that was implemented 

in the field. The qualitative method used in the present study was of the grounded 

theory type and used the Strauss and Corbin systematic method. The participants in 

the present study included experts who were aware of the research topic. The 

inclusion criteria for these individuals included 5 criteria (level of education, field 

of study, type of executive background, amount of executive background, and 

research background). The participants in this study were sampled using purposive 

sampling and with a homogeneous sampling approach while observing maximum 

diversity. This issue was formed until theoretical saturation was reached. Finally, 15 

interviews were conducted in this regard. These individuals included experts who 

were fully familiar with the subject of the present study. In other words, they had 

valuable backgrounds in this regard from a scientific and practical perspective. The 

data collection tool in this study was a semi-structured interview. 

Findings: The results of the study showed that the causal conditions include 

diversity of interests, competitive environment, sports status and accountability. The 

results of the study showed that the contextual conditions include database, 

environmental scanning, technical systems, desirable attitudes and excellence of the 

sports industry. According to the results of the study, the intervening conditions 

include general aspects, aspects related to audience analysis and infrastructure 

aspects. The results of the study also showed that the strategies for developing 

services for Generation Z customers in the Iranian sports industry are in three parts: 

long-term, medium-term and short-term strategies. The results also showed that the 

consequences of providing services to Generation Z customers in the Iranian sports 

industry will include sports, financial and social consequences. 

Conclusion: The results of the study show that in order to improve the service to 

Generation Z customers in the Iranian sports industry, it is necessary to pay attention 

to causal, contextual and intervening conditions. Also, developing short-term, 

medium-term, and long-term strategies can have significant positive sporting, 

financial, and social consequences. 
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Extended Abstract 
 

Introduction  

One of the important groups of customers are generation Z 

customers. Generation Z, also known as the Zoomer 

generation, is a generation that was born in the world 

between 1995 and 2010. This generation was actually born 

in the age of technology as well as strange and difficult 

economic conditions in the world. This generation is highly 

dependent on the use of technology such as smart phones and 

computers, internet and social networks. Generation Z is one 

of the most important generations in all countries. The Z 

generation is also called the Internet generation. For this 

reason, different countries have planned their infrastructural 

and internet sectors in such a way that the needs of this 

generation are well answered and the social and digital 

activities and behaviors of this generation are well answered. 

Based on the surveys, Z generation has suffered a kind of 

laziness due to its high dependence on technology. This has 

caused the world of businesses to change drastically in the 

digital space. Generation Z customers, who are also called 

generation Z customers in some cases; as one of the 

important target groups; they have received serious attention 

from marketers. Generation Z customers represent the most 

savvy consumers, they truly dominate social media. The 

population born after 1995 has faced an economic crisis, a 

health crisis, as well as the fight against terrorism, political 

instability and climate change since their youth. Gen Z 

customers, especially those under the age of 20 (many of 

whom are still in school), choose products over experiences 

more than any other age group. 

 
Methods  

The present research was one of the qualitative researches 

that was carried out in the field. The qualitative method used 

in this research was of the grand theory type. The participants 

in the current research included experts who are 

knowledgeable about the research topic. The participants in 

this research were selected using purposeful sampling and 

with the approach of selecting homogeneous sampling and at 

the same time observing the maximum diversity. This 

problem was formed until theoretical saturation was reached. 

Finally, 13 interviews were conducted in this regard. These 

people included experts who had full knowledge of the topic 

of the current research. In other words, from a scientific and 

practical point of view, he had valuable records in this regard. 

The data collection tool in this research was a semi-

structured interview. Semi-structured interview is one of the 

most common types of interviews used in qualitative 

research. This interview falls between the two extremes of 

structured and unstructured, sometimes called in-depth 

interviews, in which all respondents are asked the same 

questions, but are free to present their answers in any way 

they wish, in this case the responsibility the researcher is 

responsible for decoding the answers and classifying them. 

Believability, transferability and verifiability were used to 

check validity. 

 
Results 

The results of the research showed that the causal conditions 

include diversity of interests, competitive environment, place 

of sports and accountability. In other words, the nature of 

these factors has caused the provision of service model to 

Nesl Z customers in the Iranian sports industry to be 

understood more. The results of this research showed that the 

background conditions include database, environmental 

scanning, technical systems, favorable attitudes and 

excellence of the sports industry. According to the results of 

the present research, it showed that the intervening 

conditions include general aspects, aspects related to 

audience and infrastructural aspects. Also, the results of the 

present research showed that the development strategies of 

providing services to Nesl Z customers in Iran's sports 

industry are in three parts: long-term, medium-term and 

short-term strategies. In such a way that the long-term 

strategies include creating a monitoring committee to 

monitor the needs of Nesl Zed customers, holding training 

courses to improve accountability in the sports industry, 

facilitating communication between the sports industry and 

the audience through the design of related electronic systems, 

creating databases of stocks and shortcomings of the sports 

industry in The way to respond to Generation Z customers 

and use Generation Z in sports industry policies. Mid-term 

strategies include studying the successful and influential 

activities of foreign competitors, creating an elite training 

system in the sports industry, modifying the structure and 

standardizing job indicators, identifying organizational 

stakeholders in order to respond to the needs of stakeholders, 

creating special projects and events for Nesl Z customers in 

sports and implementing them. It is an integrated media 

application and structure in the sports industry. 
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Conclusion  
According to the results of the present research, it is 

suggested that in order to develop the service to Z generation 

customers in the sports industry; the following proposals 

should be implemented in the three dimensions of short-term, 

medium-term and long-term proposals in Iranian sports. 

With this in mind, it is suggested that short-term strategies 

include creating a monitoring committee to monitor the 

needs of Nesl Zed customers, holding training courses to 

improve accountability in the sports industry, facilitating 

communication between the sports industry and the audience 

through the design of related electronic systems, creating 

databases of inventories and The shortcomings of the sports 

industry in responding to generation Z customers and 

implementing the use of generation Z in the policies of the 

sports industry. It is also suggested that mid-term strategies 

include studying the successful and influential activities of 

foreign competitors, creating an elite training system in the 

sports industry, modifying the structure and standardizing 

job indicators, identifying organizational stakeholders in 

order to respond to the needs of stakeholders, creating special 

projects and events for Nesl Zed customers. In sports and 

implementing the application and integrated media structure 

in the sports industry. 
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نسل زد در صنعت    انیرسانی به مشترخدمت  الگوارائه  حاضر باهدف  با توجه به اهمیت توجه به نسل زد؛ تحقیق    : مقدمه

 گردید.  و اجرا طراحی  رانیورزش ا

  مورداستفادهمیدانی اجرایی گردید. روش کیفی    صورتبه تحقیقات کیفی بود که    ازجملهتحقیق حاضر  روش پژوهش:  

در تحقیق حاضر    کنندگانمشارکت بود.    و استفاده از روش نظامند اشتراوس و کوربین  در تحقیق حاضر از نوع گرانندتئوری
بودند.   به موضوع تحقیق  آگاه  معیارهای  شامل خبرگان  افراد شامل  این  ورود  گانه )سطح تحصیلات، رشته    5ملاک 

کنندگان در این پژوهش با استفاده  مشارکتتحصیلی، نوع سوابق اجرایی، میزان سوابق اجرایی و سوابق پژوهشی( بود.  
. این شدند  یریگبا رعایت حداکثر تنوع نمونه   حالن یهمگون و درع  یریگانتخاب نمونه  هدفمند و با رویکرد  یریگاز نمونه 
مصاحبه در این خصوص انجام گردید. این افراد شامل   15تعداد    تیدرنهاتا رسیدن به اشباع نظری شکل گرفت.    مسئله

خبرگانی بودند که به موضوع پژوهش حاضر اشراف کامل داشتند. به عبارتی از منظر علمی و عملی سوابق ارزشمندی در  
 بود.   افتهیساختاراین خصوص داشت. ابزار گردآوری اطلاعات در تحقیق حاضر مصاحبه نیمه 

باشد. شامل تنوع علائق، محیط رقابتی، جایگاه ورزش و پاسخگویی می   علیّ نتایج تحقیق نشان داد که شرایط  یافته ها:  

های های فنی، نگرشای شامل بانک اطلاعاتی، پویش محیطی، سیستمنتایج تحقیق حاضر نشان داد که شرایط زمینه 
های  گر شامل جنبه باشد. با توجه به نتایج تحقیق حاضر نشان داد که شرایط مداخله مطلوب و تعالی صنعت ورزش می 

باشد. همچنین نتایج تحقیق حاضر نشان داد که  های زیرساختی میهای مربوط به مخاطب شناسی و جنبه عمومی، جنبه 
مدت  در سه بخش راهبردهای بلندمدت، میان  رانینسل زد در صنعت ورزش ا  انیرسانی به مشترخدمت  راهبردهای توسعه 

صنعت ورزش ایران نسل زد در    انیرسانی به مشترخدمتباشد. همچنین نتایج نشان داد که پیامدهای  مدت میو کوتاه
 شامل پیامدهای ورزشی، مالی و اجتماعی خواهد بود. 

رسانی به مشتریان نسل زد در صنعت ورزش ایران،  دهد که برای بهبود خدمت نتایج تحقیق نشان می نتیجه گیری:  

مدت و بلندمدت  مدت، میان گر ضروری است. همچنین، تدوین راهبردهای کوتاه ای و مداخله ، زمینه علیّتوجه به شرایط  
 .تواند پیامدهای مثبت ورزشی، مالی و اجتماعی قابل توجهی به همراه داشته باشدمی
 

نشریه مدیریت .  رانیورزش ا نسل زد در صنعت    انیرسانی به مشترخدمت  الگو  ةارائ(.  1401)  احمدرضا  ی، عسکر؛ و  علیرضا،  نوکاآبادی  زمانی  ؛علمدار،  حسین زاده استناد:  

 . 1-20(، 4) 2،  ورزشی

DOI: http//doi.org/0000000000000000000000000 
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   مقدمه

های بازاریابی سعی در ایجاد بستری  باشد که تمامی تکنیکعنوان هسته کلیدی در هر صنعت و خدماتی مشخص میبه   1مشتری
یکی   3(. مشتری مداری2022،  و همکاران  2لاراساتی گیری شرایطی جهت جلب رضایت آنان دارد )در خصوص جذب آنان و شکل
بهگیری عملکرد مطلوب در هر صنعتی میاز مسائل مهم در جهت شکل امروزه مشتری مداری لازمه کسب باشد.  صورتی که 

است که در   یتجار  کردیرو  کی  یمدار  یمشتر(.  2018،  4محمد باشد )گیری عملکرد مالی و اجتماعی مطلوب میموفقیت و شکل
به اهدافشان است. اساساً   دنیرس  یبرا  ان یچیز در مورد تمرکز بر کمک به مشترکند. همهحل می  یمشتر  یشرکت ابتدا برا  کیآن  

به طور مکرر و    یمدار  یمشتر   .( 2022،  و همکاران  5ماتوس)  دارد  تی وکار ارجحکسب  یازهای بر ن  یهای مشترو خواسته  ازهاین
ها و سپس  بینی آنپیش  ،ی مشتر  یازها یها و نخواسته  تیرعا  یجامع در سراسر جهان موردمطالعه قرارگرفته است. اساساً به معنا

باشد و توجه زیادی عنوان یک رویکرد مهم مدنظر میاگرچه مشتری مداری به  .(2019  ،و همکاران  6ه  گو)  اقدام بر اساس آن است
باشد بندی مشتری و پاسخ مناسب به نیازهای هر گروه می به اهمیت آن شده است اما لازمه کسب موفقیت در مشتری مداری؛ گروه

صنعت ورزش یکی از مشتری مداری در صنعت ورزش نیز به مانند سایر صنایع مهم و کلیدی است.    (.2018،  و همکاران7توماس)
باشد. ها و خدمات مرتبط با ورزش، بهداشت و تفریح میای از فعالیتترین و پویاترین صنایع جهان است که شامل مجموعه بزرگ

های شغلی، تولید ثروت و ارتقاء کیفیت زندگی این صنعت به عنوان یک کانون مهم اقتصادی، فرهنگی و اجتماعی، به ایجاد فرصت
های رقابتی، ها )مانند ورزش های برجسته این صنعت شامل تنوع فعالیت. ویژگی( 2024،  و همکاران  8هیل )  کندافراد کمک می
های اجتماعی، و توانایی جذب و نگهداشت مشتریان از سنین و علائق ای(، تأثیرگذاری بالا بر فرهنگ و ارزش تفریحی و حرفه

های مداوم در فناوری و بازاریابی، قابلیت تطبیق با تغییرات سریع بازار مختلف است. علاوه بر این، صنعت ورزش به دلیل نوآوری
های منحصر به فرد و تعامل مثبت میان افراد، نقش کلیدی در و نیازهای مشتریان را دارد. به طور کلی، این صنعت با ایجاد تجربه

 . ( 2021،  و همکاران 9ژیانگ ) کندبهبود سلامت جسمی و روانی جامعه ایفا می 
های  های سنی مختلف با ویژگیها شامل گروهنسلتوجه به نسل های مختلف یکی از ارکان مهم در حوزه مشتری مداری است. 

-1964)  11ها نسل بابا بزرگ. کوشی تأکید داردهای خانوادگی و سختبه ارزش  (1928-1045)  10نسل سنتی .  خاص خود هستند
- 1980)  12نسل ایکس.  دهدهای اجتماعی و اقتصادی پس از جنگ جهانی دوم، به اصلاحات اجتماعی اهمیت میبا تجربه ( 9461
دوست و اجتماعی،  ، تکنولوژی (1996-1981) 13نسل ی . مستقل و نگران اشتغال است و به تعادل کار و زندگی توجه دارد (9651

های اجتماعی و تکنولوژی، به تنوع و مسائل  به بعد( تحت تأثیر رسانه  1997) 14نسل زد به دنبال تجربیات معنادار است. در نهایت،
های یکی از گروه  .(2022،  و همکاران  15فادیلا )  های پایدار و معنادار علاقمند استدهد و به تجربهاجتماعی اهمیت فراوانی می

  1995های شود نسلی است که در طول سال که به آن نسل زومر نیز گفته می Zنسل باشند. می Zمهم مشتریان، مشتریان نسل 
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. این نسل در واقع در عصر تکنولوژی و همچنین شرایط عجیب و غریب  (2021،  و همکاران  1جیانگ )  انددر دنیا متولد شده   2010تا  
های تلفن همراه هوشمند و رایانه،  شدت به استفاده از تکنولوژی مثل گوشیاند. این نسل به و سخت اقتصادی در دنیا متولد شده

ها در تمام کشورها است. ترین نسلیکی از مهم نسل زد .  (2021،  خلیلی و همکاران)  های اجتماعی وابسته هستنداینترنت و شبکه

های زیرساختی و اینترنتی خود را به نحوی  شود. به همین دلیل کشورهای مختلف بخشنسل اینترنت نیز گفته می نسل زد به
عنوان شوند؛ بهنیز نامیده می   Zکه در برخی موارد مشتریان نسل   Zمشتریان نسل    .(2020،  همکارانمهری و  )  اندریزی کردهبرنامه 

هایی آن   ژه یبه و  Zمشتریان نسل    (.2021،  همکارانجیانگ و  اند )های مهم هدف؛ موردتوجه جدی بازاریابان قرارگرفته یکی از گروه 
  اتیجای تجربمحصولات را به  یاز هر گروه سن  شتریها هنوز در مدرسه هستند(، باز آن  یاریسال سن دارند )بس  20که کمتر از  
آمدند.    ایبه دن  2000که از سال    هستند  از افراد  یگروه  Zصورت کلی مشتریان نسل  (. به2022،  و همکاران  2تران )  کنندانتخاب می

فادیلا و  )  شوندمتصل می  نترنتیبه ا  یساعت در هفته به هر شکل  20  رایهاست، زآن  نیروزمره و روت  یاز زندگ   یبخش  نترنتیا
 (. 2022، همکاران 

کنندگان هستند  ترین گروه مصرفبزرگ Z  های بسیاری در حوزه بازاریابی و فروش وجود دارند؛ اما مشتریان نسل اگرچه گروه   
قدرت باشد.  همچنان در حال افزایش می    Z. این در حالی است که قدرت خرید مشتریان نسل  را دارند  دیقدرت خر  نیشتریب  آنانو  

بالا، قدرت خرج کردن    دیقدرت خر  لیبه دل  Zمشتریان نسل  .  ( 2020،  و همکاران  3اسماعیل)  است  Z  نسل در دستان  ندهیآ  دیخر
به نسبت  نسل    رییتغ  ،یابدمی  شیافزا  یطور که ارتباط جهاناند. همانشدهتبدیل  میعظ  یفرصت تجار   کیبه برند به    یو وفادار 
صورت جدی به عبارتی این تغییر نسل است که به  کند.  فایرفتار ا  م یتری در تنظتواند نقش مهممیهای اجتماعی و اقتصادی  تفاوت

 (. 2019،  و همکاران  4سوهای بازاریابی گردد )هایی در حوزهگیری رویهصورت کلی رغم بزند و منجر به شکل ها را بهتواند تفاوتمی

ها  دهد و هر شغلی باعث رضایت آناین است که این نسل دیگر به هر کاری تن نمی نسل زد توجه در خصوص رفتارهاینکته قابل

به دلیل   نسل زد.  زندکند و مقدار درآمد کارها در این نسل حرف اول را میخوبی تحقیق میها بهشود. این نسل درباره شغلنمی
  شدت عاشق استفاده از ابزارهای دیجیتالی است. استفاده از اینترنت به زندگی این نسل گره خورده است تولد در دنیای دیجیتالی به

کنند. حتی این نسل حاضر  خوبی استفاده میهای فناوری و مدیریت تکنولوژی بهاز سیستم نسل زد  .(2021،  خلیلی و همکاران)
تری  های حضور و غیاب فیزیکی از اپلیکیشن های حضور و غیاب استفاده کند تا مدت زمان کوتاه جای استفاده از دستگاهاست به

برابر    7ها ثروت این نسل در طول یک دهه آینده  بینیبر اساس پیش  .(2020،  همکاران مهری و  )  را صرف کارهای عادی کند
 2030ها در سال  گران سیاسی و اقتصادی در جهان تبدیل خواهند شد. آن ترین کنش شود و کمتر از یک دهه دیگر به اصلیمی

محمدی و )  درصد از کل مصرف جهان است  11تریلیون دلار مصرف مستقیم خواهند داشت که معادل    3میلادی سالانه حدود  
 .( 2019، همکاران 

متفاوت به    یهای قبل نگاهشود و نسبت به نسل می  ده یکننده نامگروه مصرف   ن یعنوان منتقدترتا کنون به   Zمشتریان نسل      
کار شده اند و    یرویهستند که وارد ن  یافراد  نیدتریجد Zمشتریان نسل  .  (2017،  و همکاران   5پریپوراس)  و مصرف دارد  دیخر

خود را   گاهیجا دیها، برندها باتر بر مخارج آنبالاتر و نظارت دقیق ت یفیاقلام با ک یبرا شتریب یدارند. با تقاضا  ییبالا  دیقدرت خر
؛  Zجایگاه و اهمیت مشتریان نسل  با توجه به   .(2021،  و همکاران  6دجافاروا  )  به دست آورند  Zمشتریان نسل  های  پول   فیدر ک

اند اما  توجه داشته  Zجایگاه مهم مشتریان نسل    باشد. اگرچه اکثریت مطالعات بهپاسخ به نیازهای این افراد ضروری و مهم می
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رسانی سریع، کیفیت بسیار بالا و همچنین انتظار تنوع گسترده با توجه به علائق  برخی توقعات بالای آنان ازجمله انتظار خدمات
(. از طرفی  2019،  سو و همکاران ی تلقی گردد )رسانی به این افراد کاملاً مهم و ضرورمشتریان؛ سبب گردیده است تا عملاً خدمات

ی و کلور   ینجف)  وکارها را فراهم نمایدای شدن کسبتواند زمینه جهت حرفهو پاسخ مطلوب به آن می  Zنیازهای مشتریان نسل  
در دریافت کیفیت مطلوب   Zای را انتظار دارند. نیازهای نسل  انتظارات گسترده و حرفه  Z. چرا که مشتریان نسل  (2023،  همکاران 

فادیلا و  ه باشند )ها جهت پاسخ به نیازهای این نسل سعی در ارائه خدمات مناسب و مطلوب داشتسبب گردیده است تا شرکت
 ن یکه ا  یصورتوکارها دارد. به کسب  ن یدر کشف بهتر  یخود سع  یازهایدر جستجو پاسخ به ن  Zامروزه نسل  (.  2022،  همکاران 

 . ( 2021، دجافاروا و همکاران ) وکارها را داردترین کسبایدر کشف حرفه یخود همواره سع   یازهایرفع ن ینسل در راستا
کننده در خصوص برند های خود پی برد که ادارک مصرف( پس از بررسی2022)  1فواشاره داشتند.    zدر تحقیقات مختلفی به نسل  
تواند زمینه جدی در جهت بهبود و ارتقا تصویر برند ورزشی در محصولات چینی و آمریکایی داشته  و پی بردن به کیفیت برند می

ی در اندونز  Z  مشتریان نسل از    ی: شواهد تجربدیخر  میتأثیر جو کافه بر تصم( در تحقیق خود که باهدف  2021)  2بودیمنباشد.  
  و همکاران   3سیولریا تأثیرگذار است.    Zهای خود پی برد که جو محیطی بر تصمیم خرید مشتریان نسل  انجام گرفت، پس از بررسی

( نیز پی بردند که بین سه گروه موردمطالعه تفاوت معناداری در خصوص بررسی قیمت توسط مشتریان و بررسی از فضای  2019)
داشت.   وجود  مدنظر خود  و  مجازی جهت جستجو محصولات  باهدف  2018)  همکارانتوماس  که  تحقیق خود  در  های  نشانه ( 

های خود پی بردند  انجام گرفت، پس از بررسی  گذاردبا واسطه اعتماد تأثیر می  Z  مشتریان نسل   دیکه بر قصد خر  نیسایت آنلاوب
؛ اعتماد آنان و درک آن از سوی این مشتریان توانسته بود تا قصد خرید  Zکه با توجه به اهمیت اعتماد در میان مشتریان نسل  

میزان تمایل به خرید  ( در تحقیق خود اشاره داشتند که  2024)  امیرحسینی و همکاران  را تحت شعاع قرار دهد.  Zمشتریان نسل  
کنندگان باشد. به عبارتی گروه تبلیغها میکنندگان بیشتر از سایر گروه در گروه تبلیغ Z برندهای ورزشی خارجی مشتریان نسل

  زه یانگ( در تحقیقی که با هدف  2024)  دینه   .را داشتند  Zبیشترین نفوذ بر تمایل به خرید برندهای ورزشی خارجی مشتریان نسل
انجام گرفت؛ پس از بررسی های خود پی برد که    مارک دار  یورزش  یکفش هاویتنامی در خصوص    Zنسل    مشتریان مصرف  

( نیز در تحقیق خود اشاره داشت که در 2024)  آنتونامکان خرید آنلاین یکی از نیازهای مهم این گروه از مشتریان می باشد.   
بایستی به رفتار خرید آنان توجه جدی داشت و مطابق با رفتار خرید این افراد به ارائه  می  Zجهت پاسخ به نیازهای مشتریان نسل 

 خدمات رسانی اقدام نمود.
ها باشد. آنها و باورهای آنان است که خود تحت تأثیر فضای مجازی میعنوان مشتری، بازگوکننده ارزش ها به  Z رفتار نسل   

خوبی برای کسب اطلاعات از محصول و  های اینترنتی خود بهوقتی چیزی را بخواهند بخرند از شبکه ارتباطی آنلاین و مهارت
اینجاست که تصمیمکنند تا تصمیمتجربه خریداران استفاده می های آن برای خرید، احساسی،  های منطقی بگیرند. نکته جالب 

کنند های پیش رو را بدون توجه به نظر والدین، بررسی میگرایانه قبل از اقدام به خرید، گزینهگیرانه نیست بلکه واقعهیجانی و بهانه
هایی که برشمرده شد، نفوذ  این قدرت خرید بالا، به اضافه تمام ویژگی  .(2020،  همکارانمهری و  )  گیرندشان را میو تصمیم

های استفاده های جدیدی از مدلگرایی همراه است با شکلالبته این مصرف  .آوردمی  وجود  به فرهنگی و سیاسی بزرگی برای آنان  
های اینترنتی و فضاهای کاری مشترک های تاکسیکه لزوماً به معنای مالکیت نیست. استفاده مشترک از خدمات و منابع مانند نمونه 

محمدی و )  ها دوست دارند سایر خدمات و محصولات را هم به این شیوه مصرف کنندجا افتاده است. آن  Zدر میان اعضای نسل
رسانی به مشتریان  ها، خدمتترین آنهای متعددی مواجه است و یکی از مهمصنعت ورزش در ایران با چالش  .( 2019،  همکاران 

های اجتماعی قرار دارد و به دنبال طور عمده تحت تأثیر تکنولوژی و رسانهبه بعد( است. این نسل به   1997نسل زد )متولدین  
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های دیجیتال و  ها همخوانی داشته باشد. به عنوان مثال، نسل زد به ورزش های آنها و خدماتی است که با علائق و ارزش تجربه
های دیجیتال حضور طور فعال در پلتفرمهای ورزشی بهمند است و انتظار دارد که برندها و سازمانهای آنلاین بسیار علاقهفعالیت

با آنداشته باشند و ارتباطات قوی پذیری اجتماعی اهمیت زیادی ها برقرار کنند. همچنین، نسل زد به پایداری و مسئولیتتری 
های ورزشی در جهت مسائل محیط زیستی و اجتماعی حرکت کنند. بنابراین، عدم توجه به نیازها  دهد و انتظار دارد که سازمانمی

خواسته میو  تنها  نه  نسل  این  خاص  منجر  های  و  تواند  برند  تصویر  بر  است  ممکن  بلکه  شود،  مشتریان  وفاداری  کاهش  به 
های مختلف در حوزه مشتری؛ بدون شک عدم توجه به گروهاز طرفی  ها نیز تأثیر منفی بگذارد.  های مالی نهایی سازمانموفقیت

دهد. این های جدی در این خصوص ایجاد نماید که این مسئله؛ لزوم تحقیقات جدی در این خصوص را نشان میتواند آسیبمی
نشده است. این مسئله منجر به  در صنعت ورزش انجام  Zدر حالی است که تحقیقات جامع در خصوص توجه به مشتریان نسل  

؛ سبب Zگیری خلأ تحقیقاتی در این خصوص شده است. این خلأ ضمن بروز ابهاماتی در مسیر بهبود و توسعه مشتریان نسل  شکل
در صنعت ورزش شکل نگیرد. با   Zهای مشتریان نسل  راهکارهای عملیاتی در خصوص پاسخ به نیازها و خواسته  گردیده است تا

طراحی و اجرا گردید. با این    رانینسل زد در صنعت ورزش ا  ان یرسانی به مشترخدمت  الگوارائه  این توجه تحقیق حاضر باهدف  
 باشد؟به چه صورت می  رانینسل زد در صنعت ورزش ا انی رسانی به مشترخدمت الگوباشد که توجه سؤال تحقیق حاضر این می

 شناسیروش
گرایی؛ از حیث رویکرد از نوع استقرایی؛ از حیث راهبرد از نوع کاربردی؛ از حیث  تفسیرپژوهش تحقیق از حیث فلسفه از نوع فلسفه  

می باشد. روش کیفی    کیفیروش تحلیل داده ها از نوع میدانی؛ از حیث زمانی از نوع مقطعی و از حیث ماهیت از نوع تحقیقات  
در تحقیق    کنندگانمشارکتدر تحقیق حاضر از نوع گرانندتئوری و استفاده از روش نظامند اشتراوس و کوربین بود.    مورداستفاده

حاضر شامل خبرگان آگاه به موضوع تحقیق بودند. ملاک ورود این افراد شامل سطح تحصیلات )دارا بودن مدرک کارشناسی و 
بالاتر(، رشته تحصیلی )تحصیل در رشته های تربیت بدنی، مدیریت، جامعه شناسی و بازاریابی(، سوابق اجرایی )دارا بودن سابقه 

  5های بازاریابی ورزشی و تعامل با صنعت ورزش به عنوان مدیر(، میزان سوابق اجرایی )دارا بودن حداقل  اجرایی فعالیت در حوزه  
فعالیت پژوهشی در حوزه صنعت    3سال فعالیت در حوزه های اجرایی مرتبط با صنعت ورزش( و سوابق پژوهشی )دارا بودن حداقل  

گانه ورود )سطح   5معیار از میان معیارهای    3دم دارا بودن حداقل  ورزش( بود. ملاک خروج مشارکت کنندگان از تحقیق نیز ع
کنندگان در این پژوهش با  مشارکتتحصیلات، رشته تحصیلی، نوع سوابق اجرایی، میزان سوابق اجرایی و سوابق پژوهشی( بود.  

. این شدند  یریگبا رعایت حداکثر تنوع نمونه   حالنیهمگون و درع  یریگانتخاب نمونه  هدفمند و با رویکرد  یریگاستفاده از نمونه 
مصاحبه    2مصاحبه در این خصوص انجام گردید. در نهایت تعداد   13تعداد    تیدرنهاتا رسیدن به اشباع نظری شکل گرفت.    مسئله

 نفر انجام شد. 15مصاحبه با  15مصاحبه دیگر انجام گردید و در نهایت تعداد  2نیز جهت اطمینان در خصوص اشباع نظری تعداد 
نیمه      از معمول   افتهیمصاحبه نیمه ساختاربود.    افتهیساختارابزار گردآوری اطلاعات در تحقیق حاضر مصاحبه  انواع    نیتریکی 

. این مصاحبه بین دو حد نهایی ساختاریافته و بدون ساختار قرار  شودیمصاحبه است که در تحقیقات کیفیِ مورداستفاده واقع م 
ها ، اما آنشودیمشابهی پرسیده م  یهاکه در آن از تمام پاسخگوها سؤال  ندیگویکه گاهی به آن مصاحبه عمیق هم م  ردیگیم

ها بر عهده  آن  یبندها و طبقهپاسخ  یارائه دهند، در این مورد مسئولیت رمزگردان  اندل یآزادند که پاسخ خود را به هر طریقی که ما
 سوالات مصاحبه های کیفی شامل موارد زیر بود.  .پژوهشگر است

 مهم تلقی گردد؟   رانینسل زد در صنعت ورزش ا  انیرسانی به مشترخدمتبه نظر شما چه عواملی سبب گردیده است که   •

( شامل چه ابعادی می رانینسل زد در صنعت ورزش ا  انیبه مشتر  مطلوب  رسانیخدمتبه نظر شما مقوله محوری ) •
 باشد؟

 مهم چه می باشد؟  رانینسل زد در صنعت ورزش ا  انیرسانی به مشترخدمتبه نظر شما عوامل زمینه ای موثر بر بهبود   •
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 مهم چه می باشد؟   رانینسل زد در صنعت ورزش ا  انیرسانی به مشترخدمتبه نظر شما عوامل مداخله گر موثر بر بهبود   •

 مهم چه می باشد؟ رانینسل زد در صنعت ورزش ا ان یرسانی به مشترخدمتبه نظر شما راهبردهای بهبود  •

 مهم چه می باشد؟ رانینسل زد در صنعت ورزش ا انیبه مشتر مطلوب رسانیخدمتبه نظر شما پیامدهای  •

به منظور انجام مصاحبه های تحقیق ضمن هماهنگی با نمونه های مدنظر به انجام مصاحبه ها اقدام گردید. به صورتی که میانگین 
دقیقه بود. پس از انجام مصاحبه ها؛ به منظور کدگذاری به تحلیل مصاحبه ها اقدام گردید و در    41زمانی مصاحبه های تحقیق  

ی ر یباورپذجهت بررسی روایی از قابلیت    ج و در ادامه کدگذاری محوری و انتخابی انجام گردید.نهایت کدهای باز اولیه استخرا
باورپذیری از    دیتائی و  ریپذانتقال)اعتبار(،   فرایند پژوهش   دیتائپذیری استفاده گردید. بدین منظور محقق جهت بررسی قابلیت 

ی چند نمونه مصاحبه جهت کسب اطمینان از یکسانی دیدگاه کدگذار توسط هفت متخصص و همچنین استفاده از دو کدگذار جهت  
ی از نظرات سه متخصص که در پژوهش مشارکت نداشتند در مورد ریپذانتقالکدگذاران استفاده گردید. همچنین جهت بررسی  

و بررسی    هامصاحبهپذیری از ثبت و ضبط تمامی    دیتائی پژوهش مورد مشورت قرار گرفتند. همچنین جهت بررسی قابلیت  هاافتهی
که از اعضای   صورتنیبدی تخصصی استفاده گردید.  هاتهیکم استفاده گردید. جهت بررسی پایایی، از    ازیموردنی  هازمان آنان در  

  استفاده شد.   هامصاحبه ی مربوط به  هابرنامه و همچنین ارزیابی و    هامصاحبه این کمیته تخصصی جهت کدگذاری موازی برخی  
کدگذاری   مشخص گردید که نشان دهنده پایایی مطلوب داده های کیفی بود.  83/0میزان پایایی پس از محاسبه عدد کاپا مقدار  

ها، کدگذاری اولیه شامل خواندن خط به خط دادهدر این پژوهش به دو صورت شامل کدگذاری اولیه و کدگذاری ثانویه انجام شد. 
اولیه مفـاهیم و جمـلات اصـلی، تـشکیل مقولات و طبقات  ثانویه شامل طبقه بود. همچنین  استخراج  ها، داده   یبندکدگذاری 

کیفی، از تحلیل موضوعی استفاده    یهاداده  لیوتحلهیمنظور تجزبه بود.    مـشخص نمـودن زیـر طبقـات، تـشکیل طبقـات نهایی
. در طی انجام این تحلیل،  است  گرانند تئوری  یهادر پژوهش  ژهیوکیفی به  یهاتحلیل داده   یها گردید که از کارآمدترین روش 
ی جمعیت شناختی مربوط  ها افتهدر خصوص اهداف تحقیق شناسایی شد. همچنین جهت بررسی ی  کدهای باز، محوری و انتخابی

 در تحقیق از آمار توصیفی شامل فراوانی و درصد استفاده گردید. کنندگانمشارکتبه 

 های پژوهشیافته
 است.  شدهگذاشتهبه نمایش  1تحقیق حاضر در جدول  کنندگانمشارکتی توصیفی مربوط به  هاافتهی

 کنندگان . ویژگی مشارکت1جدول 

 درصد  فراوانی هاگروه ی جمعیت شناختی هایژگیو
 7/66 10 مرد جنسیت 

 3/33 5 زن

 
 سطح تحصیلات 

 7/46 7 دکتری 

 0/20 3 کارشناسی ارشد 

 3/33 5 تر کارشناسی و پایین

 3/33 5 سال  40زیر  رده سنی 

 7/26 4 سال 40-50

 0/40 6 سال 50بالای 

 3/13 2 سال  7-5 سابقه اجرایی 

 7/46 7 سال  7-10

 0/40 6 سال 10بیشتر از 

 3/53 8 عضو هیات علمی  شغل

 0/20 3 مدیر فروشگاه ورزشی 

 7/26 4 بازاریاب 
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داد که   پژوهش نشان  میان  درصد    3/33مرد و  درصد    7/66شامل    کنندگانمشارکتنتایج توصیفی  این  از  بودند. همچنین  زن 

باشند. نتایج توصیفی نشان داد که  بیشترین تعداد را دارا می  درصد  7/46های پژوهش افراد دارای مدرک تحصیلی دکتری با  نمونه
نتایج همچنین نشان داد که افراد دارای سابقه اجرایی   درصد بیشترین فراوانی را دارا بودند.  0/40سال با    50سنی بالای    باردهافراد  

درصد بیشترین فراوانی را در خصوص سابقه اجرایی را داشتند. نتایج همچنین نشان داد که عضو هیات علمی   7/46سال با  7-10
، نتایج مربوط به کدهای استخراجی به همراه 2جدول شماره    درصد بیشترین فراوانی را در خصوص سابقه اجرایی را داشتند.  3/53با  

 . دهدیمفراوانی را نشان 
 . کدهای استخراجی بخش کیفی2جدول 

 ضریب اهمیت  مقدار آنتروپی  فراوانی  کدهای استخراجی  ردیف 

 062148/0 524714/0 9 تفاوت در نیازهای مشتریان  1

 081479/0 695814/0 10 های مختلف از مشتریانوجود گروه 2

 103587/0 914408/0 13 اهمیت نسل زد به علائق خود  3

 062148/0 524714/0 9 تغییرات سریع در علائق مشتریان نسل زد 4

 057418/0 475849/0 8 وجود رقبا در صنعت ورزش  5

 094596/0 794419/0 11 مندی نسل زد از خدمات و محصولات ورزشی ایجاد رضایت 6

 098952/0 869874/0 12 عدم توفیق صنایع ورزشی ایرانی در مقایسه با رقبا خارجی  7

 103587/0 914408/0 13 ضرورت توجه به عملکرد مالی در صنعت ورزش 8

 062148/0 524714/0 9 اهمیت توسعه صنعت ورزش ایران  9

 098952/0 869874/0 12 سبد اقتصادی بزرگ مشتریان نسل زد 10

 081479/0 695814/0 10 الزام در بهبود نقش ورزش در افزایش تولید ناخالص داخلی ایران  11

 057418/0 475849/0 8 ضرورت پاسخ به تغییرات محیطی  12

 094596/0 794419/0 11 های موجود در پاسخگویی به نیازهای نسل زدضعف 13

 103587/0 914408/0 13 پافشاری مشتریان نسل زد در خصوص پاسخ به علائق خود 14

 094596/0 794419/0 11 گیری سرمایه اجتماعی در صنعت ورزش ضرورت شکل 15

 062148/0 524714/0 9 وجود اطلاعات در خصوص علائق نسل زد 16

 081479/0 695814/0 10 ایجاد نظرسنجی از مشتریان نسل زد 17

 103587/0 914408/0 13 ایجاد مکانیزم های ارتباطی آنلاین و آفلاین  18

 098952/0 869874/0 12 کشف علائق آشکار و پنهان نسل زد 19

 098952/0 869874/0 12 سازی نظام پیشنهادات در صنعت ورزش هوشمند 20

 103587/0 914408/0 13 بندی مشتریان نسل زد با توجه به علائقگروه 21

 062148/0 524714/0 9 های رقبارصد فعالیت 22

 057418/0 475849/0 8 سرعت در پاسخ به تغییرات محیطی  23

 098952/0 869874/0 12 شناسایی محصولات و خدمات مورد  24

 057418/0 475849/0 8 های موردعلاقه نسل زد شناسایی مشوق 25

 094596/0 794419/0 11 اشراف بر تغییرات سلایق و علائق مشتریان نسل زد 26

 103587/0 914408/0 13 های فنی پذیری زیرساختبهبود انعطاف 27

 094596/0 794419/0 11 وجود منابع اولیه موردنیاز در صنعت ورزش جهت پاسخگویی منعطف  28

 103587/0 914408/0 13 وجود زنجیره تأمین استاندارد در صنعت ورزش 29

 098952/0 869874/0 12 بهبود دانش فنی در خصوص مشتریان نسل زد 30

 103587/0 914408/0 13 های پاسخگو پویا گیری سیستمشکل 31

 094596/0 794419/0 11 بهبود کیفی پاسخ به نیازهای نسل زد 32

 0/ 0852470 782517/0 7 ها پرورش نیروی انسانی خبره جهت پاسخ به علائق تمامی گروه 33
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 ضریب اهمیت  مقدار آنتروپی  فراوانی  کدهای استخراجی  ردیف 

 061783/0 584417/0 6 وجود نگرش مناسب به اهمیت مشتریان نسل زد 34

 088125/0 742059/0 8 های مهم و کلیدی نسل زدشناسایی هویت 35

 092193/0 825147/0 9 دغدغه مند بودن صنعت ورزش در پاسخ به نیازهای مختلف افراد  36

 088125/0 742059/0 8 جویی در میان مشتریان نسل زد در جهت استفاده از خدمات ایجاد رقابت 37

 088125/0 742059/0 8 وجود روحیه کنجکاوی و تحلیل در صنعت ورزش 38

 088125/0 742059/0 8 وجود هوشیاری در ارکان صنعت ورزش  39

 098514/0 865147/0 10 رسانی بلوغ صنعت ورزش در خدمات 40

41 
گذاری پله کانی در صنعت ورزش جهت پاسخ به علائق مشتریان هدف

 نسل زد
9 825147/0 092193/0 

42 
موجود در صنعت ورزش با پاسخ به علائق تمامی گروه   یاستانداردها تطابق

 مشتریان
8 742059/0 088125/0 

 092193/0 825147/0 9 های صنعت ورزش ویژه مشتریان نسل زداختصاصی نمودن فعالیت 43

 103587/0 914408/0 11 بهبود چابکی سازمانی در صنعت ورزش  44

 088125/0 742059/0 8 های ارزیابی هوشمند در صنعت ورزشوجود سیستم 45

 0/ 0852470 782517/0 7 وجود نیروی انسانی متعهد و پیگیر  46

 088125/0 742059/0 8 های مشتری مداری صنعت ورزش ایران تعالی سیستم 47

 0/ 0852470 782517/0 7 های پویا صنعت ورزش بهبود قابلیت 48

 092193/0 825147/0 9 گذاری مناسب در صنعت ورزش نبود هدف 49

 088125/0 742059/0 8 المللی های بینوجود تحریم 50

 092193/0 825147/0 9 وجود دانش فنی  51

 088125/0 742059/0 8 محیط متغیر و پرتنش  52

 088125/0 742059/0 8 های نظارتی ضعف در رویه 53

 0/ 0852470 782517/0 7 المللی ضعف در تعاملات بین 54

 092193/0 825147/0 9 های مشتریان نسل زد سرعت تغییر بالا در نیازها و خواسته 55

 0/ 0852470 782517/0 7 نبود سیستم مخاطب شناسی در صنعت ورزش 56

 088125/0 742059/0 8 های نامتقارن از مشتریان نسل زدتعریف 57

 088125/0 742059/0 8 رسانی برحسب مخاطبان عدم تفکیک خدمات 58

 092193/0 825147/0 9 تعامل ضعیف با نسل زد 59

 0/ 0852470 782517/0 7 عدم مدیریت تعارض بین نسلی در خدمات و محصولات ورزشی  60

 061783/0 584417/0 6 های مخاطبان عدم تعادل در خواسته 61

 061783/0 584417/0 6 های بین نسلی عدم شناخت از شکاف 62

 092193/0 825147/0 9 پذیری های صنعت ورزش با انعطافعدم سازگاری زیرساخت 63

 061783/0 584417/0 6 نبود سیستم پشتیبانی چابک در صنعت ورزش 64

 083518/0 754190/0 8 عدم ثبات مدیریتی در صنعت ورزش  65

 083518/0 754190/0 8 های اطلاعاتی و ارتباطی مطلوبفقدان فناوری 66

 083518/0 754190/0 8 پذیری صنعت ورزش با محیط پیرامون  عدم سازگار 67

 0/ 0914781 805179/0 9 ضعف در تأمین مواد اولیه موردنیاز  68

 110125/0 925471/0 12 ایجاد کمیته رصد جهت پایش نیازهای مشتریان نسل زد  69

 074163/0 624188/0 7 های آموزشی در جهت ارتقا پاسخگویی در صنعت ورزش برگزاری دوره 70

71 
تسهیل ارتباطات بین صنعت ورزش و مخاطبان از طریق طراحی  

 ی الکترونیکی مرتبط هاسامانه
6 524177/0 062925/0 
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 ضریب اهمیت  مقدار آنتروپی  فراوانی  کدهای استخراجی  ردیف 

72 
های صنعت ورزش در  یکاستها و یموجودی اطلاعاتی از هابانکایجاد 

 مسیر پاسخ به مشتریان نسل زد
7 624188/0 074163/0 

 095158/0 874180/0 11 های صنعت ورزش گذاریاستفاده از نسل زد در سیاست 73

 0/ 0935147 841793/0 10 های موفق و تأثیرگذار رقبا خارجی مطالعه فعالیت 74

 074163/0 624188/0 7 ایجاد سیستم آموزشی نخبه پرور در صنعت ورزش  75

 110125/0 925471/0 12 ی شغلی هاشاخصاصلاح ساختار و استانداردسازی  76

 083518/0 754190/0 8 شناسایی ذینفعان سازمانی در جهت پاسخگویی گویی به نیازهای ذینفعان 77

 083518/0 754190/0 8 و رویدادهای ویژه مشتریان نسل زد در ورزش  هاپروژهایجاد  78

 0/ 0914781 805179/0 9 ی در صنعت ورزش ا رسانهسازی اپلیکیشن و ساختار یکپارچه یادهپ 79

80 
پذیری تولید و  های صنایع ورزش در مسیر انعطافبهبود زیرساخت

 رسانی خدمات
9 805179/0 0914781 /0 

 083518/0 754190/0 8 ایجاد سیستم زنجیره تأمین یکپارچه در صنعت ورزش  81

 083518/0 754190/0 8 سازی فرایندهای موجود در صنعت ورزش چابک سازی و یکپارچه 82

 074163/0 624188/0 7 گیری زنجیره ارزش مطلوب در صنعت ورزششکل 83

 074163/0 624188/0 7 های صنعت ورزش ایجاد فرهنگ پاسخگویی در تمامی لایه 84

 0/ 0914781 805179/0 9 تعالی بخشی صنعت ورزش  85

 0/ 0914781 805179/0 9 بهبود اعتبار صنعت ورزش 86

 074163/0 624188/0 7 گیری هویت ورزشی مطلوب شکل 87

 074163/0 624188/0 7 مندی مشتریانافزایش رضایت 88

 074163/0 624188/0 7 های صنعت ورزش بهبود زیرساخت 89

 074163/0 624188/0 7 های علمی در صنعت ورزش توسعه فعالیت 90

 062925/0 524177/0 6 پذیری در صنعت ورزش  بهبود رقبا 91

 074163/0 624188/0 7 بهبود عملکرد مالی در صنعت ورزش 92

 095158/0 874180/0 11 توسعه پایدار صنعت ورزش  93

 0/ 0935147 841793/0 10 بهبود نقش ورزش در تولید ناخالص داخلی  94

 074163/0 624188/0 7 ایجاد سرمایه اجتماعی در ورزش  95

 110125/0 925471/0 12 هویت دهی به محصولات و خدمات ورزشی  96

 083518/0 754190/0 8 به مشتریان نسل زد کرامت بخشی 97

 083518/0 754190/0 8 های اجتماعی کاهش تنش 98

 0/ 0914781 805179/0 9 نظارت بر تغییرات اجتماعی  99

 074163/0 624188/0 7 ی اجتماع راتییشناخت از تغ  100

 074163/0 624188/0 7 دسترسی آسان به اطلاعات  101

 110125/0 925471/0 12 تنوع در خدمت  102

 083518/0 754190/0 8 سفارش سازی تجربه مشتری  103

 083518/0 754190/0 8 کیفیت خدمات ارائه شده  104

 0/ 0914781 805179/0 9 تنوع و جذابیت فعالیت ها  105

 0/ 0914781 805179/0 9 نامسهولت در فرآیندهای خرید و ثبت 106

 083518/0 754190/0 8 های اجتماعی گذاری در پروژهسرمایه 107

 083518/0 754190/0 8 پایبندی به مبانی اخلاقی و اجتماعی  108

 074163/0 624188/0 7 توجه به مسائل محیط زیستی  109

 074163/0 624188/0 7 بخشی به مشتریان آموزش و آگاهی 110

 074163/0 624188/0 7 ایجاد حس ارتباط عاطفی با برند 111
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 ضریب اهمیت  مقدار آنتروپی  فراوانی  کدهای استخراجی  ردیف 

 110125/0 925471/0 12 تعامل اجتماعی با دیگر مشتریان 112

 083518/0 754190/0 8 حس مشترک بودن با دیگر اعضای جامعه ورزشی  113

 
 دهد. نتایج کدگذاری محوری را نشان می 3کد نهایی استخراج گردید. جدول شماره  113شده تعداد های انجامپس از بررسی

 
 . نتایج کدگذاری محوری 3جدول 

 کدهای باز کدهای محوری 

 ی علّشرایط 

 تنوع علائق

 تفاوت در نیازهای مشتریان 

 های مختلف از مشتریانوجود گروه

 اهمیت نسل زد به علائق خود 

 تغییرات سریع در علائق مشتریان نسل زد

 محیط رقابتی 

 وجود رقبا در صنعت ورزش 

 مندی نسل زد از خدمات و محصولات ورزشی ایجاد رضایت

 عدم توفیق صنایع ورزشی ایرانی در مقایسه با رقبا خارجی 

 جایگاه ورزش 

 ضرورت توجه به عملکرد مالی در صنعت ورزش

 اهمیت توسعه صنعت ورزش ایران 

 سبد اقتصادی بزرگ مشتریان نسل زد

 الزام در بهبود نقش ورزش در افزایش تولید ناخالص داخلی ایران 

 پاسخگویی 

 ضرورت پاسخ به تغییرات محیطی 

 های موجود در پاسخگویی به نیازهای نسل زدضعف

 پافشاری مشتریان نسل زد در خصوص پاسخ به علائق خود

 گیری سرمایه اجتماعی در صنعت ورزش ضرورت شکل

 ای شرایط زمینه

 بانک اطلاعاتی 

 وجود اطلاعات در خصوص علائق نسل زد

 ایجاد نظرسنجی از مشتریان نسل زد

 ایجاد مکانیزم های ارتباطی آنلاین و آفلاین 

 کشف علائق آشکار و پنهان نسل زد

 ها در صنعت ورزشسازی نظام پیشنهاد هوشمند

 بندی مشتریان نسل زد با توجه به علائقگروه

 پویش محیطی 

 های رقبارصد فعالیت

 سرعت در پاسخ به تغییرات محیطی 

 شناسایی محصولات و خدمات مورد 

 های موردعلاقه نسل زد شناسایی مشوق

 اشراف بر تغییرات سلایق و علائق مشتریان نسل زد

 های فنی سیستم

 های فنی پذیری زیرساختبهبود انعطاف

 وجود منابع اولیه موردنیاز در صنعت ورزش جهت پاسخگویی منعطف 

 وجود زنجیره تأمین استاندارد در صنعت ورزش

 بهبود دانش فنی در خصوص مشتریان نسل زد

 های پاسخگو پویا گیری سیستمشکل

 بهبود کیفی پاسخ به نیازهای نسل زد

 ها پرورش نیروی انسانی خبره جهت پاسخ به علائق تمامی گروه

 وجود نگرش مناسب به اهمیت مشتریان نسل زد های مطلوب نگرش
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 کدهای باز کدهای محوری 

 های مهم و کلیدی نسل زدشناسایی هویت

 دغدغه مند بودن صنعت ورزش در پاسخ به نیازهای مختلف افراد 

 جویی در میان مشتریان نسل زد در جهت استفاده از خدمات ایجاد رقابت

 وجود روحیه کنجکاوی و تحلیل در صنعت ورزش

 وجود هوشیاری در ارکان صنعت ورزش 

 تعالی صنعت ورزش 

 رسانی بلوغ صنعت ورزش در خدمات

گذاری پله کانی در صنعت ورزش جهت پاسخ به علائق مشتریان هدف
 نسل زد

موجود در صنعت ورزش با پاسخ به علائق تمامی   یاستانداردها تطابق
 گروه مشتریان 

 های صنعت ورزش ویژه مشتریان نسل زداختصاصی نمودن فعالیت

 بهبود چابکی سازمانی در صنعت ورزش 

 های ارزیابی هوشمند در صنعت ورزشوجود سیستم

 وجود نیروی انسانی متعهد و پیگیر 

 های مشتری مداری صنعت ورزش ایران تعالی سیستم

 های پویا صنعت ورزش بهبود قابلیت

 گر شرایط مداخله

 های عمومی جنبه

 گذاری مناسب در صنعت ورزش نبود هدف

 المللی های بینوجود تحریم

 وجود دانش فنی 

 محیط متغیر و پرتنش 

 های نظارتی ضعف در رویه

 المللی ضعف در تعاملات بین

 های مشتریان نسل زد سرعت تغییر بالا در نیازها و خواسته

 های مربوط به مخاطب شناسی جنبه

 نبود سیستم مخاطب شناسی در صنعت ورزش

 های نامتقارن از مشتریان نسل زدتعریف

 رسانی برحسب مخاطبان عدم تفکیک خدمات

 تعامل ضعیف با نسل زد

 عدم مدیریت تعارض بین نسلی در خدمات و محصولات ورزشی 

 های مخاطبان عدم تعادل در خواسته

 های بین نسلی عدم شناخت از شکاف

 های زیرساختی جنبه

 پذیری های صنعت ورزش با انعطافعدم سازگاری زیرساخت

 نبود سیستم پشتیبانی چابک در صنعت ورزش

 عدم ثبات مدیریتی در صنعت ورزش 

 های اطلاعاتی و ارتباطی مطلوبفقدان فناوری

 عدم سازگارپذیری صنعت ورزش با محیط پیرامون 

 ضعف در تأمین مواد اولیه موردنیاز 

 مدت کوتاه راهبردها 

 ایجاد کمیته رصد جهت پایش نیازهای مشتریان نسل زد 

 های آموزشی در جهت ارتقا پاسخگویی در صنعت ورزش برگزاری دوره

تسهیل ارتباطات بین صنعت ورزش و مخاطبان از طریق طراحی  
 ی الکترونیکی مرتبط هاسامانه

های صنعت ورزش در  یکاستها و یموجودی اطلاعاتی از هابانکایجاد 
 مسیر پاسخ به مشتریان نسل زد
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 کدهای باز کدهای محوری 

 های صنعت ورزش گذاریاستفاده از نسل زد در سیاست

 مدتمیان

 های موفق و تأثیرگذار رقبا خارجی مطالعه فعالیت

 ایجاد سیستم آموزشی نخبه پرور در صنعت ورزش 

 ی شغلی هاشاخصاصلاح ساختار و استانداردسازی 

 شناسایی ذینفعان سازمانی در جهت پاسخگویی گویی به نیازهای ذینفعان

 و رویدادهای ویژه مشتریان نسل زد در ورزش  هاپروژهایجاد 

 ی در صنعت ورزش ا رسانهسازی اپلیکیشن و ساختار یکپارچه یادهپ

 بلندمدت

پذیری تولید و  های صنایع ورزش در مسیر انعطافبهبود زیرساخت
 رسانی خدمات

 ایجاد سیستم زنجیره تأمین یکپارچه در صنعت ورزش 

 سازی فرایندهای موجود در صنعت ورزش چابک سازی و یکپارچه

 گیری زنجیره ارزش مطلوب در صنعت ورزششکل

 های صنعت ورزش ایجاد فرهنگ پاسخگویی در تمامی لایه

 پیامدها 

 پیامدهای ورزشی 

 تعالی بخشی صنعت ورزش 

 بهبود اعتبار صنعت ورزش

 گیری هویت ورزشی مطلوب شکل

 مندی مشتریانافزایش رضایت

 های صنعت ورزش بهبود زیرساخت

 های علمی در صنعت ورزش توسعه فعالیت

 پذیری در صنعت ورزش  بهبود رقبا

 پیامدهای مالی 

 بهبود عملکرد مالی در صنعت ورزش

 توسعه پایدار صنعت ورزش 

 بهبود نقش ورزش در تولید ناخالص داخلی 

 پیامدهای اجتماعی 

 ایجاد سرمایه اجتماعی در ورزش 

 هویت دهی به محصولات و خدمات ورزشی 

 شناخت از تغییرات اجتماعی 

 به مشتریان نسل زد کرامت بخشی

 های اجتماعی کاهش تنش

 نظارت بر تغییرات اجتماعی 

 مقوله محوری 

 نیازها و انتظارات نسل زد 

 دسترسی آسان به اطلاعات 

 تنوع در خدمت 

 سفارش سازی تجربه مشتری 

 تجربه مشتری 

 کیفیت خدمات ارائه شده 

 تنوع و جذابیت فعالیت ها 

 نامسهولت در فرآیندهای خرید و ثبت

 مسئولیت اجتماعی 

 های اجتماعی گذاری در پروژهسرمایه

 پایبندی به مبانی اخلاقی و اجتماعی 

 توجه به مسائل محیط زیستی 

 بخشی به مشتریان آموزش و آگاهی

 حساس تعلق و ارتباط 

 ایجاد حس ارتباط عاطفی با برند

 تعامل اجتماعی با دیگر مشتریان

 حس مشترک بودن با دیگر اعضای جامعه ورزشی 
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 دهد. را نشان می تحقیق الکو 1شکل 

 

 
 تحقیق  الگو . 1شکل 

باشد. به عبارتی ماهیت  شامل تنوع علائق، محیط رقابتی، جایگاه ورزش و پاسخگویی می  علیّنتایج تحقیق نشان داد که شرایط  
ازپیش درک گردد. نتایج  بیش رانینسل زد در صنعت ورزش ا ان یرسانی به مشترخدمت الگواین عوامل سبب گردیده است تا ارائه 

های مطلوب و تعالی  های فنی، نگرش ای شامل بانک اطلاعاتی، پویش محیطی، سیستمتحقیق حاضر نشان داد که شرایط زمینه 
های مربوط به  های عمومی، جنبهگر شامل جنبه باشد. با توجه به نتایج تحقیق حاضر نشان داد که شرایط مداخلهصنعت ورزش می

نتایج تحقیق حاضر نشان داد که راهبردهای توسعههای زیرساختی میمخاطب شناسی و جنبه رسانی به  خدمت  باشد. همچنین 
ا  ان یمشتر ورزش  صنعت  در  زد  میان   رانینسل  بلندمدت،  راهبردهای  بخش  سه  کوتاه در  و  میمدت  به مدت  که  باشد.  صورتی 

های آموزشی در جهت ارتقا  ایجاد کمیته رصد جهت پایش نیازهای مشتریان نسل زد، برگزاری دورهراهبردهای بلندمدت شامل  
های الکترونیکی مرتبط، پاسخگویی در صنعت ورزش، تسهیل ارتباطات بین صنعت ورزش و مخاطبان از طریق طراحی سامانه

های صنعت ورزش در مسیر پاسخ به مشتریان نسل زد و استفاده از نسل زد در  ها و کاستیهای اطلاعاتی از موجودیایجاد بانک 
ایجاد    های موفق و تأثیرگذار رقبا خارجی،مطالعه فعالیت  مدت شاملباشد. راهبردهای میانهای صنعت ورزش میگذاریسیاست

های شغلی، شناسایی ذینفعان سازمانی در سیستم آموزشی نخبه پرور در صنعت ورزش، اصلاح ساختار و استانداردسازی شاخص
سازی اپلیکیشن ها و رویدادهای ویژه مشتریان نسل زد در ورزش و پیادهجهت پاسخگویی گویی به نیازهای ذینفعان، ایجاد پروژه
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های  بهبود زیرساخت  مدت شاملباشد. نتایج همچنین نشان داد که راهبردهای کوتاهای در صنعت ورزش میو ساختار یکپارچه رسانه
رسانی، ایجاد سیستم زنجیره تأمین یکپارچه در صنعت ورزش، چابک سازی و  پذیری تولید و خدماتصنایع ورزش در مسیر انعطاف

گیری زنجیره ارزش مطلوب در صنعت ورزش و ایجاد فرهنگ پاسخگویی  سازی فرایندهای موجود در صنعت ورزش، شکلیکپارچه
صنعت نسل زد در    انیرسانی به مشترخدمتهمچنین نتایج نشان داد که پیامدهای    باشد.های صنعت ورزش میدر تمامی لایه

 ورزش ایران شامل پیامدهای ورزشی، مالی و اجتماعی خواهد بود.

 گیریبحث و نتیجه 

ها، استفاده زیاد از  ترین ویژگی آن دهد ولی شاخصیک سری خصوصیات نسبت می Z برخی از افراد و متخصصان به افراد نسل
مند شوند و از آن نهایت استفاده را  ابزارهای دیجیتال و هوشمند است. این نسل از همان کودکی توانستند از مزیت اینترنت بهره

های  های این نسل در دستور کار شرکتتوجه به ویژگی   .ها وجود نداشتببرند. این در حالی است که این مزیت برای سایر نسل
نیازها و خواسته  Zهایی در خصوص مشتریان نسل  بزرگ دنیا قرارگرفته است. انجام پژوهش آنان و ایجاد  و پی بردن به  های 

تواند منابع مالی فراوانی به صنعت ورزش وارد نماید. های عملیاتی در مسیر پاسخ به آنان؛ میگیری رویهراهکارهایی در جهت شکل
باشد. به های مختلف میهایی در عرصهدر جهت صرف هزینه  Zاین مسئله به علت کارکردهای مهم و اساسی مشتریان نسل  

تواند در باشد که توجه به آن میهای هدف مهم در بازاریابی مشخص میعنوان یکی از گروههمواره به  Zعبارتی مشتریان نسل  
نسل زد در   ان یرسانی به مشترخدمت الگو ارائه توسعه صنعت ورزش کارایی مناسبی داشته باشد. با این توجه تحقیق حاضر باهدف 

 طراحی و اجرا گردید. رانیصنعت ورزش ا
باشد. به عبارتی ماهیت  شامل تنوع علائق، محیط رقابتی، جایگاه ورزش و پاسخگویی می  علیّنتایج تحقیق نشان داد که شرایط      

ازپیش درک گردد. نتایج  بیش رانینسل زد در صنعت ورزش ا ان یرسانی به مشترخدمت الگواین عوامل سبب گردیده است تا ارائه 
رسد  ( همسو بود. به نظر می 2014) همکارانشالچی و ( و 2018) همکارانتوماس و (، 2016) پویوتحقیق حاضر با نتایج تحقیقات 

ها سبب گیری این ضرورت در تمامی ابعاد و حوزه های مختلف و شکل اهمیت همسویی صنایع با نیازها و علائق مشتریان در گروه
ها ازجمله  ارتباط مستقیمی با برخی جنبه رانینسل زد در صنعت ورزش ا انیرسانی به مشترخدمتگردیده است تا ضرورت توسعه  

نسل زد    ان یرسانی به مشترخدمتتنوع علائق، محیط رقابتی، جایگاه ورزش و پاسخگویی داشته باشد. به عبارتی کارکردهای مهم  
ازجمله تنوع علائق، محیط رقابتی، جایگاه ورزش و پاسخگویی شناسایی   علیّسبب گردیده است تا شرایط  رانیدر صنعت ورزش ا

های قبلی است. این تری نسبت به نسل واسطه دسترسی آسان به اطلاعات و تکنولوژی، دارای علائق گسترده نسل زد به   گردد.
شده نیاز داشته باشد و از سوی دیگر، فشار بیشتری به  سازیتواند از یک سو به ارائه خدمات متنوع و شخصیتنوع در علائق می

تری های ورزشی وارد کند تا به طور مداوم خود را با این علائق در حال تغییر سازگار کنند. این مسئله نیاز به شناخت عمیقسازمان
در دنیای کنونی، صنعت  ( اشاره شده است. 2024) دینهاین مساله در تحقیقات  .کندها و نیازهای این نسل را مطرح میاز خواسته

تنها شامل ارائه خدمات بهتر،  های ورزشی مواجه است. این رقابت نهورزش در ایران نیز با افزایش رقابت از سوی برندها و سازمان
خوبی بر این محیط رقابتی غلبه کنند و هایی که بتوانند بهفرد برای مشتریان است. سازماندنبال ایجاد تجارب منحصربهبلکه به

رسانی به جایگاه ورزش در جامعه نیز عاملی مؤثر در تعیین نحوه خدمتاز طرفی    .تر خواهند بودتمایز ایجاد نمایند، احتمالًا موفق
های سنتی  رود. تغییرات فرهنگی و اجتماعی، متاسفانه، ممکن است منجر به کاهش توجه جوانان به ورزش نسل زد به شمار می

تر شوند و  های جدید، به این نسل نزدیک های ورزشی باید تلاش کنند تا با ارتقاء فرهنگ ورزش و ایجاد انگیزه شود. لذا، سازمان
آید. نسل پاسخگویی نیز یکی از ارکان مهم در ایجاد رابطه مؤثر با مشتریان به شمار می. همچنین  نیازهای آنان را برآورده سازند

آن  انتقادات  و  نظرات  به  که  است  برندهایی  دنبال  به  ایجاد  زد  نیازمند  امر  این  نمایند.  برقرار  دوطرفه  ارتباطی  و  دهند  پاسخ  ها 
 .ها پاسخ دهدآوری و به آنطور مداوم بازخورد مشتریان را جمعهایی است که بتواند به سیستم
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در صنعت ورزش  Z رسانی به مشتریان نسلتاثیر قابل توجهی بر فرآیند خدمت  علیّشرایط   دهد کههای تحقیق نشان مییافته
سازی شده در ارائه خدمات است. همچنین، محیط رقابتی  ایران دارند. تنوع علائق این نسل، نیازمند رویکردهای متنوع و شخصی

 طوری که رقابت سالم و شناخت نیازهای خاص نسلسازد، بهفعال در این صنعت، اهمیت نوآوری و تمایز در خدمات را برجسته می

Zهای خاص است.  ها و چالشدهنده فرصتجایگاه ورزش در زندگی و فرهنگ این نسل، نشان .  شود، کلید موفقیت محسوب می
تواند ارتباط مؤثری با مشتریان برقرار کند، شرط آن این است که خدمات ورزشی، مرتبط و منطبق بر  گیری از این جایگاه میبهره 

مهم   علّیدر نهایت، پاسخگویی سریع و موثر به نیازها و انتظارات مشتریان، که یکی از شرایط  .  نیازهای روزمره و علایق آنان باشد 
اعتمادسازی و رضایت  الگودر   ایفا میتحقیق است، نقش حیاتی در  این نسل  بهمندی  استراتژیکند.  های پاسخگویی  کارگیری 

کند که توسعه الگوهای نتایج این مطالعه تأکید می.  به خدمات ورزشی شود Z تواند منجر به تقویت وفاداری و اقبال نسلمناسب می
، از جمله تنوع علائق، رقابت، جایگاه علیّرسانی در صنعت ورزش ایران باید به صورت جامع و مبتنی بر درک کامل از شرایط  خدمت

ساز  کمک کند و زمینه Z تواند به بهبود رضایت، وفاداری و تعامل موثر با نسل ورزش و پاسخگویی انجام شود. این رویکرد می
( ناهمسو است. به نظر می رسد فضا متفاوت  2020) ویرا و همکاراناین مساله با نتایج تحقیقات  .توسعه پایدار در این صنعت باشد

 ( سبب بروز این ناهمسویی شده است. بدون شک توجه به2020)  ویرا و همکاراناجتماعی و فرهنگی در تحقیق حاضر و تحقیق  
هایی را ایجاد خواهد نمود که یکی از این  در کشور ایران در ادامه چالش  در صنعت ورزش  Z رسانی به مشتریان نسلفرآیند خدمت

 رسانی به این نسل گردد. ها توجه به خلاقیت و نوآوری مداوم در جهت بروز خدماتچالش
های مطلوب و های فنی، نگرش ای شامل بانک اطلاعاتی، پویش محیطی، سیستمنتایج تحقیق حاضر نشان داد که شرایط زمینه

های ورزشی کمک کند تا شناخت بهتری  تواند به سازمانوجود یک بانک اطلاعاتی جامع و دقیق میباشد.  تعالی صنعت ورزش می
تری در طراحی خدمات و  توانند به صورت دقیقدست آورند. این اطلاعات میاز نیازها، رفتارها و ترجیحات مشتریان نسل زد به 

ویژه با توجه به سبک زندگی این نسل،  رسانی منجر شوند. بهسازی فرآیندهای خدمتمحصولات مورد استفاده قرار گیرند و به بهینه 
رصد و پویش همچنین    .های مشتریان یاری کندها را در ایجاد خدمات متناسب با خواستهتواند سازمانروز میهای بهوجود داده

ویژه شناسایی کنند. این قابلیت به دهد تا تغییرات در وضعیت بازار، رفتار مشتریان و عوامل رقابتی راها اجازه میمحیطی به سازمان
این مساله در تحقیقات   کند. ای پیدا میدر عصری که فناوری و ترندهای اجتماعی با سرعت در حال تغییر هستند، اهمیت فزاینده

هایی ارزشمند  تواند زمینه ساز دستیابی به داده نیز اشاره شده است. بدون شک توجه به بانک اطلاعاتی می( 2019) سو و همکاران
دهد ها این امکان را میتسلط به پویش محیطی به سازمانگذاری را فراهم نماید. از طرفی  گردد که بستر مناسبی جهت سیاست

استراتژی بهکه  را  خود  انعطافهای  زد،  نسل  انتظارات  و  نیازها  به  پاسخ  در  و  کنند  دهندروز  نشان  بیشتری  از  ا  .پذیری  ستفاده 
ارائه خدمتهای فنی و فناوریسیستم تواند کیفیت خدمات را بهبود بخشد، بلکه تجربه کاربری  تنها میرسانی، نههای نوین در 

ارتقاء دهد. بهمشتریان را نیز به  اپلیکیشن کارگیری فناوریطور چشمگیری  پلتفرمهای دیجیتال، مثل  تواند  های آنلاین، میها و 
نگرش مثبت به ورزش و   .وجود آوردتری به خدمات ورزشی برای نسل زد فراهم کند و ارتباطات دوطرفه بهتری به دسترسی آسان
طور مداوم تلاش ها باید به شود. سازمانرسانی به نسل زد تلقی میای مؤثر بر خدمتعنوان یکی از عوامل زمینه سلامتی نیز به

های فرهنگی و آموزشی، نگرش مثبت نسبت به ورزش و فعالیت بدنی را در این نسل تقویت کنند. این  کنند تا از طریق برنامه
انتخابها نهنگرش  بر   .توانند به ایجاد یک جامعه ورزشی فعال و سالم کمک کنندگذارند، بلکه میهای مشتریان تأثیر میتنها 

شده است. این موضوع شامل ارزیابی  دستیابی به تعالی در صنعت ورزش نیازمند توجه به نقاط قوت و ضعف موجود در خدمات ارایه
ها کمک خواهد کرد تا همواره ها با نیازهای نسل زد است. این فرآیند به سازمان مستمر کیفیت و استانداردهای خدمات و تناسب آن

 .در مسیر بهبود و ارتقاء خدمات خود گام بردارند
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 رسانی به مشتریان نسلگیری و توسعه الگوی خدمتنقش کلیدی در شکل  ایشرایط زمینه دهد کههای تحقیق نشان مییافته

Z  ها و اطلاعات مورد نیاز، را  در صنعت ورزش ایران دارند. حضور بانک اطلاعاتی قدرتمند، امکان دسترسی سریع و جامع به داده
دهنده اهمیت شناخت و پویش محیطی نشان.  کندسازی خدمات را تسهیل میگیری و شخصیکند و فرآیندهای تصمیمفراهم می

می که  است  ورزش  حوزه  در  روز  روندهای  و  تحولات  با  نگهتطابق  و  در جذب  موثری  نسلتواند سهم  باشد.  Z داری  داشته 
کنند های فناوری و ابزارهای دیجیتال، نقش حیاتی در ایجاد تجربه کاربری مطلوب و اثربخش ایفا میهای فنی، زیرساختسیستم

های مطلوب و مثبت نسبت به صنعت ورزش، از جمله عوامل انگیزشی و  نگرش .  کنندو به ارائه خدمات سریع و متنوع کمک می
مندی و وفاداری منجر شود. تعالی  تواند به تمرکز بر رضایتها میگیری از آناست که بهره  Z کننده برای مشتریان نسلترغیب

نشان  نیز  ورزش  بتوان  صنعت  تا  است  سازمانی  ابعاد  تمامی  در  توسعه  و  نوآوری  کیفیت،  بهبود  به  مستمر  توجه  دهنده ضرورت 
ای در تدوین و استقرار الگوی مؤثر  نتایج این تحقیق بر اهمیت نقش شرایط زمینه.  پاسخگوی نیازها و انتظارات نسل جدید باشد

نسل خدمت به  تاکید می Z رسانی  ایران  بهرهدر صنعت ورزش  پویشکند.  دقیق  اطلاعاتی قوی، شناخت  بانک  از  های برداری 
تواند راهکارهای مؤثری برای بهبود ارتباط  های مثبت و تمرکز بر تعالی صنعت، میهای فنی، ترویج نگرش محیطی، توسعه سیستم

های مثبت ورزشی فراهم آورد. چنین رویکردی منجر به افزایش رضایت، وفاداری و تعامل مؤثر مشتریان  با این نسل و ایجاد تجربه 
 .کندخواهد شد و روند توسعه پایدار صنعت ورزش کشور را تسهیل می Z نسل

نتایج تحقیق حاضر نشان داد که شرایط مداخله های مربوط به مخاطب شناسی و  های عمومی، جنبهگر شامل جنبهبا توجه به 
رسد تفاوت باشد. به نظر می( ناهمسو می2020)   ویرا و همکاراننتایج تحقیق حاضر با نتایج تحقیقات    باشد.های زیرساختی میجنبه

( عدم توجه به فناوری 2020) ویرا و همکارانبه صورتی که در تحقیق  در جامعه موردمطالعه سبب بروز این ناهمسویی شده است.
های نوین از جمله هوش مصنوعی در سیاست گذاری های دولتی به عنوان یک عامل مداخله گر اشاره شده است. بدون شک با  

در کشور ایران؛ توجه به بهبود قانون گذاری در   در صنعت ورزش  Z رسانی به مشتریان نسلخدمتها در خصوص  اعمال سیاست
( و  2019) محمدی و همکاراناز طرفی نتایج تحقیق حاضر با نتایج تحقیقات   این خصوص در کشور ایران نیز مشهود خواهد شد.

توانند بر  به شرایط اجتماعی، فرهنگی و اقتصادی اشاره دارند که می  های عمومیجنبه  باشد.( همسو می2022)  هنری و همکاران
ای، تمایلات ورزشی رفتارها و انتظارات مشتریان نسل زد تأثیر بگذارند. مطالعه رفتارهای عمومی در این نسل، از جمله عادات رسانه

ها تنظیم کنند. از  کند تا خدمات خود را متناسب با ذائقه و علایق آنها کمک میها نسبت به فعالیت بدنی، به سازمانو نگرش آن
تواند به ایجاد خدمات منطبق با نیازهای واقعی مشتریان منجر شود و باعث تقویت ارتباطات ها میاین رو، درک صحیح این جنبه

ها شناخت دقیق مشتریان نسل زد و تحلیل نوع نیازها و انتظارات آنان اهمیت بالایی دارد. این جنبهاز طرفی    .برند با مشتریان گردد
ها باید قادر باشند. سازمانای، عملکرد در خرید خدمات ورزشی، و الگوهای ارتباطی میشامل بررسی عناصر نظیر ترجیحات رسانه

استراتژی تا  منحصربهباشند  تجربیات  ایجاد  طریق  از  و  کنند  تنظیم  شناخت  این  اساس  بر  را  خود  خدمت  ارائه  و  های  فرد 
های مشتریان و خدمات  عبارتی دیگر، ایجاد تناسب بین خواستهتری با نسل زد برقرار نمایند. بهشده، ارتباطی عمیقسازیشخصی

های زیرساختی به عوامل فنی و عملیاتی جنبههمچنین    .پیشنهادی کلید موفقیت در جذب و حفظ این نسل در صنعت ورزش است
های اطلاعاتی و ارتباطی، تسهیلات  های مناسب، از جمله فناوریمربوط است که در فرآیند ارائه خدمات نقش دارند. وجود زیرساخت

ای گونه ها باید بههای پشتیبانی، برای ایجاد یک تجربه مثبت برای مشتریان نسل زد ضروری است. این زیرساختورزشی و سیستم
طراحی شوند که بتوانند نیازهای خاص این نسل را پاسخگو باشند و قابلیت استقامت در برابر تغییرات سریع بازار را داشته باشند. 

توانند به سادگی خدمات های مناسبی را ایجاد کنند، میها تمرکز کنند و زیرساختهای ورزشی بتوانند بر روی این جنبهاگر سازمان 
نسل زد در صنعت   انیرسانی به مشترخدمتبدون شک در مسیر توسعه    .های این نسل کنندروز و مطابق با خواستهخود را به

باشد. بایستی بستر لازم در این خصوص مهیا گردد که این بستر در فضای ورزش کشور ایران دارای الزامات بیشتری میمی  ورزش 



 

 

 

 

 

 
 1400چهارم، ، شماره دوم دوره ، عنوان نشریه

 

 

20 

باعث گردیده است   نسل زد  انیرسانی به مشترخدمتریزی دقیق و مدون در صنعت ورزش در جهت توسعه  بدون شک نبود برنامه
های ای متنوع از میان عوامل مختلف با کارکردهای گوناگون )بانک اطلاعاتی، پویش محیطی، سیستمتا ضمن وجود شرایط زمینه 

های های عمومی، جنبهگر مختلفی ازجمله جنبههای مطلوب و تعالی صنعت ورزش(؛ سبب شده است تا عوامل مداخلهفنی، نگرش 
های مناسب در این خصوص در  ریزینیز شناسایی گردد. بدون شک نبود برنامه   های زیرساختیمربوط به مخاطب شناسی و جنبه

های مختلفی با ماهیت گوناگون  زد نیاز به جنبه   نسل   انیرسانی به مشترخدمت  صنعت ورزش ایران باعث شده است تا جهت توسعه
نسل زد در صنعت   انیرسانی به مشترخدمتدهد که در مسیر توسعه  و همچنین وجود موانع مختلفی باشد. این مسئله نشان می

 باشد. های دقیق و عملیاتی در این خصوص میگذاریها و سیاستریزینیازمند برنامه ورزش 

رسانی به مشتریان  نقش اساسی در فرآیند طراحی و اجرای الگوی خدمت گرشرایط مداخله دهد کههای این مطالعه نشان مییافته
های  گیریها و فرهنگ سازمانی، وجهه کلی و جهت ها، ارزش های عمومی، شامل سیاستدر صنعت ورزش ایران دارند. جنبه Z نسل

  های مربوط به مخاطب شناسی، هستهجنبه.  گیری استراتژیک نقش دارنددهند و در تعیین جهتکلان صنعت ورزش را شکل می
است. شناخت عمیق این جوانان، کلید اصلی برای توسعه خدمات منطبق   Z اصلی در فهم نیازها، ترجیحات و رفتارهای خاص نسل

های های زیرساختی شامل زیرساختدر نهایت، جنبه .  ها ایجاد کندتواند مزیت رقابتی برای سازمانها است و میبر نیازهای واقعی آن
کار گرفته شود تا فرصت ارائه خدمات درستی توسعه یافته و بههای پشتیبانی است که باید بهفنی، فناوری، منابع انسانی و سیستم

تواند مانع اجرای موثر الگو شده و تاثیر منفی  فراهم گردد. نبود یا ضعف در هر یک از این ابعاد می  Z نوآورانه و جذاب برای نسل
رسانی نتایج تحقیق تأکید دارند که برای توسعه یک سیستم کارآمد و موثر در خدمت.  بر رضایت و وفاداری این گروه هدف داشته باشد

گر در ابعاد عمومی، مخاطب شناسی  ریزی دقیق بر روی شرایط مداخلهدر صنعت ورزش، توجه همزمان و برنامه Z به مشتریان نسل
به است.  الزامی  زیرساختی  استراتژیو  ابعاد، میکارگیری  این  بر  مبتنی  به شکلهای  منجر  افزایش تواند  مثبت،  گیری تجربیات 

 . رضایت و وفاداری در این نسل، و در نهایت، توسعه پایدار و رقابتی صنعت ورزش در ایران شود

صنعت ورزش ایران شامل پیامدهای ورزشی، مالی و  نسل زد در  انیرسانی به مشترخدمتهمچنین نتایج نشان داد که پیامدهای  
باشد.  ( همسو می2014)  همکارانشالچی و  ( و  2018)  همکارانتوماس و  اجتماعی خواهد بود. نتایج تحقیق حاضر با نتایج تحقیقات  

ها در این خصوص می تواند  در کشور ایران و ارتقا فعالیت  در صنعت ورزش  زد رسانی به مشتریان نسلخدمتبدون شک اهمیت  
های بالا نسل زد در جهت توسعه صنعت ورزش ساز دستیابی به اهداف ورزشی و غیرورزشی گردد. این مساله ناشی از ظرفیتزمینه

رسد اهمیت نسل زد و بالا بودن سبد اقتصادی به نظر می  و کسب ظرفیت های مستقیم و غیرمستقیم ورزشی و غیرورزشی است.
های اجرایی صنعت ورزش  آنان باعث شده است تا توجه به این نسل و پاسخ به نیازهای آنان در حوزه ورزش به واسطه فعالیت

ای از منابع مالی در حوزه ورزش را از خدمات و محصولات خارجی به سمت خدمات و محصولات صنعت تواند حجم گستردهمی
منجر به    نسل زد در صنعت ورزش   ان یرسانی به مشترخدمتورزش ایران متمایل سازد. این مسئله سبب گردیده است تا توسعه  

پیامدهای ورزشی، مالی و اجتماعی گردد. این مسئله به  رسانی به  خدمتواسطه کارکردهای مهم توسعه  ایجاد پیامدهایی شامل 
رسانی به مشتریان  دهد که خدمتهای مطالعه نشان مییافته   در ابعاد مالی و غیرمالی است.  نسل زد در صنعت ورزش   انیمشتر
گذارد، بلکه پیامدهای متنوع و چندبعدی در صنعت ورزش ایران نه تنها بر مسیرهای مستقیم تعامل و رضایت آنان تأثیر می Z نسل

های  توانند بر توسعه و ارتقای سطح فعالیتها میاز دیدگاه ورزشی، این خدمت.  از قبیل ورزشی، مالی و اجتماعی به همراه دارد
تأثیرگذار باشند که در بلندمدت، سلامت و تندرستی جامعه ورزشی کشور را تقویت  Z ورزشی، افزایش مشارکت و وفاداری نسل

پیامدهای مالی، شامل   نیز اشاره شده است.( 2019) سو و همکاران( و 2020) اسماعیل و همکاراناین مساله در تحقیقات  کند.می
منجر به افزایش تعداد  Z ها است، چرا که رضایت و وفاداری نسلهای ورزشی و ورزشگاهافزایش درآمدزایی و سودآوری سازمان
تواند منجر  پیامدهای اجتماعی نیز اهمیت زیادی دارند؛ این خدمات می.  شودهای ورزشی میمشترکین، پیروان و مشارکت در برنامه
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های متعهد و مرتبط شود، های ورزشی، و همچنین ایجاد جامعهبه فعالیت Z به تقویت هویت فرهنگی، نزدیکی هر چه بیشتر نسل
دهد که کسب پیامدهای مثبت در  نتایج این تحقیق نشان می.  کندکه در نهایت به توسعه فرهنگی و اجتماعی کشور کمک می

در صنعت ورزش ایران است.  Z رسانی به نسلهای خدمتهای ورزشی، مالی و اجتماعی، هدف نهایی و حیاتی استراتژیحوزه
تواند نقش مهمی در توسعه پایدار و منسجم این صنعت ایفا کند، و در کنار آن، موفقیت در جلب رضایت و توجه به این پیامدها می

 . سازد، راه را برای رشد و توسعه صنعتی سالم و مقتدر هموار میZ وفاداری نسل
؛ پیشنهادات نسل زد در صنعت ورزش  انیرسانی به مشترخدمتگردد تا در جهت توسعه  با توجه به نتایج تحقیق حاضر پیشنهاد می    

گردد تا راهبردهای مدت و بلندمدت در ورزش ایران اجرایی گردد. با این توجه پیشنهاد می مدت، میانزیر در سه بعد پیشنهادات کوتاه 
های آموزشی در جهت ارتقا پاسخگویی مدت شامل ایجاد کمیته رصد جهت پایش نیازهای مشتریان نسل زد، برگزاری دورهکوتاه

های  های الکترونیکی مرتبط، ایجاد بانکدر صنعت ورزش، تسهیل ارتباطات بین صنعت ورزش و مخاطبان از طریق طراحی سامانه
های گذاریدر سیاست  Zو استفاده از نسل    Zهای صنعت ورزش در مسیر پاسخ به مشتریان نسل  ها و کاستیاطلاعاتی از موجودی

های موفق و تأثیرگذار رقبا  مطالعه فعالیت  مدت شاملگردد تا راهبردهای میان صنعت ورزش اجرایی گردد. همچنین پیشنهاد می
های شغلی، شناسایی ذینفعان  ایجاد سیستم آموزشی نخبه پرور در صنعت ورزش، اصلاح ساختار و استانداردسازی شاخص خارجی،

سازی  در ورزش و پیاده  Zها و رویدادهای ویژه مشتریان نسل  سازمانی در جهت پاسخگویی گویی به نیازهای ذینفعان، ایجاد پروژه
گردد تا در جهت  ای در صنعت ورزش اجرایی گردد. با توجه به نتایج تحقیق حاضر پیشنهاد می اپلیکیشن و ساختار یکپارچه رسانه

های صنایع ورزش در مسیر ؛ پیشنهادات بلندمدت شامل بهبود زیرساختدر صنعت ورزش  Zنسل    انیرسانی به مشترخدمتتوسعه  
سازی فرایندهای  رسانی، ایجاد سیستم زنجیره تأمین یکپارچه در صنعت ورزش، چابک سازی و یکپارچهپذیری تولید و خدماتانعطاف

های صنعت  گیری زنجیره ارزش مطلوب در صنعت ورزش و ایجاد فرهنگ پاسخگویی در تمامی لایهموجود در صنعت ورزش، شکل
و همچنین تاثیرات فرهنگی و اجتماعی   تحولات سریع فناوریپژوهش حاضر دارای محدودیت هایی شامل    ورزش اجرایی گردد.

نیازها و علائق خاص مشتریان نسل  وجود داشت.   بر  ارائه یک الگوی مبتنی  با  ایران، دانش    Zاین پژوهش  در صنعت ورزش 
تواند به بهبود تجربه مشتری و افزایش وفاداری به برندهای کند. این الگو میجدیدی در حوزه مدیریت و بازاریابی ورزشی ایجاد می

 .طور مؤثرتری تنظیم و ارائه نمایندها را قادر سازد تا خدمات خود را بهورزشی کمک کند و سازمان

 تقدیر و تشكر 

 از همه افرادی که در این پژوهش ما را یاری رساندن کمال قدردانی و تشکر را داریم.
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