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A B S T R A C T 

The present study was designed and conducted with the aim of creating a 

structural model of factors in the development of service delivery to 

Generation Z customers in Iran's sports industry. As a mixed-method work, 

the study encompassed both qualitative and quantitative approaches, and, 

given its application within organizational settings, it falls under applied 

research. In the qualitative phase, the fuzzy Delphi method was employed, 

while the quantitative phase used interpretive structural modeling (ISM). 

Data were collected in the field. The study's target population consisted of 

experts in the subject matter, selected through purposive sampling. A total 

of 15 interviews were conducted until theoretical saturation was achieved. 

The quantitative approach (interpretive structural modeling) required 

experts familiar with the research topic, so the target population remained 

consistent across both the qualitative and quantitative phases. Data 

collection tools included a semi-structured interview for the qualitative part 

and a researcher-designed questionnaire for the quantitative part. Open, 

axial, and selective coding were used for qualitative data analysis, while 

ISM and MICMAC analysis were applied for quantitative analysis. The 

factors influencing the development of service delivery to Generation Z 

customers in Iran's sports industry included competitive environment, 

diversity of interests, the role of sports, favorable attitudes, environmental 

dynamics, technical systems, database management, sports industry 

excellence, audience profiling, and responsiveness. 
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Extended Abstract 

Introduction

Today, sports are recognized as one of the world's largest social phenomena, occupying a 

significant part of modern life. The intensification of competition in the current environment 

compels sports service providers to examine critical events and their impact on customer behavior. 

Understanding customer expectations and their levels from sports organizations allows service 

marketers to determine whether the services provided meet an acceptable quality standard. 

Delivering optimal services in sports and enhancing the sports industry are rooted in customer 

orientation and attention to customers. Among the key customer groups are Generation Z 

customers. With this focus, the present study aims to design and implement a structural model of 

factors influencing the development of service delivery to Generation Z customers in Iran's sports 

industry. Accordingly, the research question is: What is the structural model of factors influencing 

the development of service delivery to Generation Z customers in Iran's sports industry? 

Methods 

This study employs a mixed-methods approach, combining qualitative and quantitative techniques. 

The qualitative section utilized Glaser's qualitative method, while the quantitative section 

employed interpretive structural modeling (ISM). Data collection was conducted through field 

research. The statistical population comprised experts knowledgeable about the research subject. 

The criteria for selecting experts were divided into four areas: (1) professional experience (a 

minimum of five years in the sports industry), (2) research experience (at least three studies related 

to Generation Z customers, customer orientation, or marketing), (3) educational background 

(holding at least a bachelor’s degree), and (4) familiarity with the research topic (assessed through 

initial technical knowledge questions). Meeting at least three of these four criteria was essential for 

inclusion in the study. Purposive sampling was employed to identify potential participants, 

resulting in a sample size of 15 experts. The sample size was determined by reaching theoretical 

saturation. In the qualitative section, semi-structured interviews were used for data collection. 

Based on these interviews, factors were identified and subsequently utilized as tools for data 

collection in the quantitative section. The questionnaire consisted of two main parts: demographic 

characteristics and questions designed according to ISM methodology. 

Results

Descriptive results revealed that 66.7% of participants were male, and 33.3% were female. 

Additionally, 46.7% held doctoral degrees, the largest educational subgroup. Participants aged over 

50 years represented the highest frequency (40.0%), and sports management was the most common 

academic background (53.4%). From the analysis, 55 final codes were extracted. The entropy and 

importance coefficients were calculated based on the frequency of each code. Key factors included: 

 Recognizing Generation Z's emphasis on their interests

 Awareness of financial performance in the sports industry

 Efforts to identify reasons behind Generation Z's persistence in pursuing their preferences

 Establishing dynamic responsive systems

 Maintaining a standardized supply chain in the sports industry

 Developing online and offline communication mechanisms

 Segmenting Generation Z customers based on interests

 Improving flexibility in technical infrastructure



Results indicated that the factors influencing service delivery development for Generation Z 

customers in Iran’s sports industry include competitive environment, diverse interests, the 

significance of sports, favorable attitudes, environmental scanning, technical systems, databases, 

industry excellence, audience profiling, and responsiveness. 

Conclusion 

Considering the significance of Generation Z customers, addressing their needs is crucial. While 

most studies acknowledge the importance of this group, their high expectations, including fast 

service delivery, high-quality standards, and a broad range of options tailored to their interests, 

make catering to them essential. This study aimed to design a structural model of factors 

influencing service delivery to Generation Z customers in Iran's sports industry. The study 

recommends the establishment of a monitoring committee to track Generation Z's needs and 

provide specialized data to the sports industry. Moreover, the development of electronic platforms 

to facilitate communication between the sports industry and its audience is advised. Further 

suggestions include creating a database of the sports industry's resources and deficiencies, 

incorporating Generation Z into policymaking, and organizing projects and events targeting this 

demographic. Additionally, implementing integrated media applications and improving the 

flexibility of sports industry infrastructure to adapt to production and service delivery needs are 

recommended. 
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 چکیده
نسعل زد در  انیرسعانی بعه مشعتروسعهه خدمتت پژوهش حاضر با هدف مدل ساختاری عوامل مؤثر بر

باشعد هعه گردیعد  پعژوهش حاضعر ازجملعه تاتیتعات همییتعه می طراحی و اجعرا رانیصنهت ورزش ا
های سعازمانی ازجملعه های هیفی و همی انجام گردید و با توجه به هاربرد هن در مایطصورت روشبه

سعازی ازی و در بیش همعی از روش مدلباشد  در بیش هیفی از روش دلفی فتاتیتات هاربردی می
صعورت میعدانی بعود  ساختاری تفسیری استفاده گردید  روش گردهوری اطلاعات در تاتیع  حاضعر به

منظور شناسعایی ایع  هگاه به موضعو  پعژوهش بودنعد  بعه جامهة هماری پژوهش حاضر شامل خبرگان
 4۱ت تعا رسعیدن بعه اشعبا  نظعری تهعداد هدفمند استفاده گردید  درنهای یریگنمونهها، از روش نمونه

سازی ساختاری تفسعیری( مصاحبه انجام گردید  به عبارتی با توجه به ماهیت روش همی پژوهش )مدل
هه نیاز به خبرگان و افراد هگاه به موضو  پژوهش دارند؛ لذا جامهه هماری پعژوهش در بیعش هیفعی و 

هیفی، مصاحبه نیمه سعاختاریافته و در بیعش  همی یکسان بود  ابزار گردهوری تاتی  حاضر در بیش
های هیفی از هدگذاری باز، ماعوری و وتالیل دادهباشد  جهت تجزیهساخته میهمی پرسشنامه مات 

معک اسعتفاده شعد  و میک ISMروش از وتالیل همی تاتی ، انتیابی استفاده شد  در قسمت تجزیه
نسعل زد در صعنهت ورزش  انیرسانی به مشعترخدمتتوسهه  نتایج تاتی  نشان داد هه عوامل مؤثر بر

هعای مللعو ، پعویش مایلعی، تنعو  علاقع ، جایهعاه ورزش، نهرش شعامل ماعیط رقعابتی، رانیا
شناسعی و های مربعو  بعه میاطع های فنی، بانعک اطلاععاتی، تهعالی صعنهت ورزش، جنبعهسیستم
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اصفهان،  ،ینشهاه هزاد اسلامواحد مبارهه، دا ،یبدن
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4848ابستان ت ،84های ورزشی، سال دوازدهم، شماره چهارم، پیاپی فصلنامه علمی مدیریت ارتباطات در رسانه

 مقدمه 
های تری  پدیدهعنوان یکی از بزرگامروزه ورزش به

بیش مهمی  هه طوریبه شده است اجتماعی جهان شناخته
حسینی و است )از زندگی مدرن را به خود اختصاص داده 

(  شدت گرفت  رقابت در شرایط فهلی، 2424، همکاران
دارد تا هنندگان خدمات ورزشی را بر هن میعرضه

ها بر رفتار مشتری را بررسی تأثیر هن رویدادهای حیاتی و
هنند  شناخت انتظارات مشتریان و سلوح ای  انتظارات از 

دهد تا ی ورزشی، به بازاریابان خدمات اجازه میهاسازمان
شده سلح قابل قبولی از هیفیت  تهیی  هنند هیا خدمات اراقه

(  در جهت اراقه 2424، مامدیهستند )را دارا 
  در ورزش و ارتتا صنهت ورزش؛ رسانی مللوخدمات

مشتری مداری و توجه به مشتریان از جایهاه مهم و 
های مهم در میان ارزشمندی برخوردار است  یکی از گروه

(  2446، 4باشند )پویومی Zمشتریان؛ مشتریان نسل 
عنوان هسته هلیدی در هر صنهت و خدماتی مشتری به
یابی سهی در های بازارباشد هه تمامی تکنیکمشیص می

گیری شرایلی ایجاد بستری در خصوص جذ  هنان و شکل
و همکاران،  2جهت جل  رضایت هنان دارد )لاراساتی

مداری یکی از مساقل مهم در جهت (  مشتری2422
به باشد  گیری عملکرد مللو  در هر صنهتی میشکل
هه امروزه مشتری مداری لازمه هس  موفتیت و  یصورت
باشد مالی و اجتماعی مللو  می گیری عملکردشکل
است  یتجار کردیرو کی یمدار یمشتر(  2444، 3)مامد

هند  حل می یمشتر یشرهت ابتدا برا کیهه در هن 
 دنیرس یبرا انیچیز در مورد تمرهز بر همک به مشترهمه

بر  یهای مشترو خواسته ازهایبه اهدافشان است  اساساً ن
و همکاران،  8ماتوس) دارد تیوهار ارجاهس  یازهاین

طور مکرر و جامع در سراسر به یمدار یمشتر  (2422
 تیرعا یجهان موردملالهه قرارگرفته است  اساساً به مهنا

ها و سپس اقدام بینی هنپیش ،یمشتر یازهایها و نخواسته
اگرچه مشتری   (2440، ۱)گوه و جی بر اساس هن است

1. Puiu

2. Larasati

3. Mohammed

4. Matos

5. Goh & Jie

باشد و توجه عنوان یک رویکرد مهم مدنظر میمداری به
زیادی به اهمیت هن شده است اما لازمه هس  موفتیت در 

بندی مشتری و پاسخ مناس  به مشتری مداری؛ گروه
 ( 2444، 6باشد )توماس و مونیکانیازهای هر گروه می
ها و نسل قبل از نسل بهد از هزاره Z مشتریان نسل

مشتریان  ی برایتیدق خینسل هلفا است  اگرچه مادوده تار
 یشامل هسان Zمشتریان نسل وجود ندارد، اما  Zسل ن

 2444دهه  لیتا اوا 4004 ههاواسط د  یاست هه ب
 Zمشتریان نسل   (2422ماتوس و همکاران، ) اندمتولدشده
شود هه می فیخو  توص لاتیبا تاص یعنوان نسلاغل  به
دارند اما  یشتریاسترس ب یهای قبلبا نسل سهیدر متا
از خوددارند هه  یادیها اغل  انتظارات ز  هنتر هستندافسرده

ای ویژگی  (3222، 2444)مامد،  شوندنمیاغل  برهورده 
های قبلی خود متمایز هرده است را از نسل Z هه نسل

ویژه فناوری اطلاعات ها از فناوری بهتأثیرپذیری عمی  هن
تمام عمر خود را با اینترنت و  Z نسل .و ارتباطات است

ای گذرانده و بیشتر از های رایانههوشمند و بازی هایگوشی
است   های قبلی خود با اینترنت و فناوری هغشته شدهنسل

ها زادهبیش بزرگی از ارتباطات میان اعضای ای  دیجیتال
های مجازی رسانهای اجتماعی و پیامبر بستر شبکه

گرفته و در جریان است هه با خود پیامدهای اجتماعی شکل
رهنهی و روانی میتلفی را داشته است  ای  فضا به هنان و ف

شناسند تهامل برقرار دهد تا با دیهرانی هه نمیامکان می
خواهد خود را هنند و در ای  تهاملات هر طور هه دلشان می

 .(2424)مهری و شیخ،  بروز دهند
های مهم هدف؛ عنوان یکی از گروهبه Zمشتریان نسل 
، 1اند )جیانگ و هونگیابان قرارگرفتهموردتوجه جدی بازار

تری  باهوش دهندهنشان Zمشتریان نسل  ( 2424
 یهای اجتماعها واقهاً بر رسانههنندگان هستند، هنمصرف

اند، از متولدشده 400۱هه پس از سال  یتیتسلط دارند  جمه
 یباران بهداشت کی ،یباران اقتصاد کیبا  یدوران جوان
 راتییو تغ یاسیثباتی سبی سم،یترورمبارزه با   یو همچن

ویژه به Zمشتریان نسل  مواجه بوده است  ییه  و هوا
ها از هن یاریسال س  دارند )بس 24هایی هه همتر از هن

6. Thomas & Monica

7. Jiang & Hong
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   نسل زد  انیبه مشتر یرسانعوامل مؤثر بر توسهه خدمت یمدل ساختار: و همکاران ینوهاهباد یزمان  

ماصولات  یاز هر گروه سن شتریهنوز در مدرسه هستند(، ب
و همکاران،  4)تران هنندانتیا  می اتیجای تجربرا به
 از افراد یگروه Zمشتریان نسل  صورت هلی (  به2422
از  یبیش نترنتیهمدند  ا ایبه دن 2444هه از سال  هستند
ساعت در هفته  24 رایهاست، زهن  یروزمره و روت یزندگ

و  2)فادیلا شوندمتصل می نترنتیبه ا یبه هر شکل
های بسیاری در حوزه (  اگرچه گروه2422همکاران، 

 Zا مشتریان نسل بازاریابی و فروش وجود دارند؛ ام

  یشتریب هنانهنندگان هستند و تری  گروه مصرفبزرگ
  ای  در حالی است هه قدرت خرید را دارند دیقدرت خر

باشد  همچنان در حال افزایش می  Z مشتریان نسل
و  3)اسماعیل است Z نسلدر دستان  ندهیه دیقدرت خر
 دیقدرت خر لیبه دل Zمشتریان نسل   (2424همکاران، 

فرصت  کیبه برند به  یلا، قدرت خرج هردن و وفاداربا
 یطور هه ارتبا  جهاناند  همانشدهتبدیل میعظ یتجار
های اجتماعی به نسبت تفاوتنسل  رییتغ ،یابدمی شیافزا

 فایرفتار ا میتری در تنظتواند نتش مهممیو اقتصادی 
صورت جدی به عبارتی ای  تغییر نسل است هه به هند 
صورت هلی رغم بزند و منجر به ها را بهد تفاوتتوانمی

و  8های بازاریابی گردد )سوهایی در حوزهگیری رویهشکل
 ( 2440همکاران، 

در  یاقتصاد یتر شدن فضابا رقابتیهلی  یبه صورت
های به دنبال خل  ارزش یهای اقتصادبنهاه ا،یسلح دن

 تیمز عنوانتواند بهگردند هه میمی یمشتر یبرا ینینو
 شینهایت موج  افزا مورداستفاده قرارگرفته و در یرقابت

هنندگان مصرف هرید یسو از  ها شودهن یسودهور
تر مصرف خود حساس ینسبت به ابهاد اجتماع یمروزا

در  رییتغ یخود برا دیشده و در حال استفاده از قدرت خر
هنندگان دیهر هنچه مصرفعبارتبه ؛باشندجامهه می

 تیاثبات حس  ن یبرا یهنند، شواهدستجو میج یامروز
 یهالا متیو ق تیفیاست نه صرفاً ه یبنهاه اقتصاد

1. Tran

2. Faddila

3. Ismail

4. Su

رسد توجه به تمامی مشتریان ازجمله ی  به نظر میدیتول

تواند نتش مهمی در بهبود عملکرد می Z مشتریان نسل
 ( 2422ماتوس و همکاران، در حوزه مشتری مداری گردد )

ها و ان مشتری، بازگوهننده ارزشعنوها به Zرفتار نسل
باورهای هنان است هه خود تات تأثیر فضای مجازی 

ها وقتی چیزی را بیواهند بیرند از شبکه   هناست
برای  یخوببههای اینترنتی خود ارتباطی هنلای  و مهارت

هس  اطلاعات از ماصول و تجربه خریداران استفاده 
نکته جال  های منلتی بهیرند  هنند تا تصمیممی

های هن برای خرید، احساسی، اینجاست هه تصمیم
گرایانه قبل از اقدام گیرانه نیست بلکه واقعهیجانی و بهانه
رو را بدون توجه به نظر والدی ، های پیشبه خرید، گزینه

)مهری و شیخ،  گیرندشان را میهنند و تصمیمبررسی می
هایی ویژگی ای  قدرت خرید بالا، به اضافه تمام .(2424

هه برشمرده شد، نفوذ فرهنهی و سیاسی بزرگی برای هنان 
گرایی همراه است با البته ای  مصرف .هوردمی وجود به

های استفاده هه لزوماً به مهنای های جدیدی از مدلشکل
مالکیت نیست  استفاده مشترک از خدمات و منابع مانند 

ری مشترک های اینترنتی و فضاهای هاهای تاهسینمونه
ها دوست دارند جا افتاده است  هن Z در میان اعضای نسل

 سایر خدمات و ماصولات را هم به ای  شیوه مصرف هنند
 Zگرایی نسل همال کردیرو .(2440)مامدی و همکاران، 

 ییدر شناسا یهه سه ییوهارهااست تا هس  دهیسب  گرد
 یابایستی استانداردهمیاطبان را دارند؛ می  یاو جذ  
 ندینما ییو اجرا فیرا تهر ینیمللو  و ع یای و شغلحرفه

 (24243)اسماعیل و همکاران، 
در تاتیتات میتلفی به ای  مسئله اشاره داشته است  

های خود پی پس از بررسی( 2440مجیدی و همکاران )
، بومیان دیجیتال  zنسل جدید هه به نسلبردند هه 

ایط ای بر مشوند تأثیر عمدهشناخته می 2424 نسل یا
ها تکنولوژی ماور بوده و تکنولوژی هار خواهند داشت  هن

اما مشکل اصلی نبود اطلاعات هافی در  ؛هاستهویت هن
هار ها، شیصیت و سبکها، نیازها، نهرشمورد ویژگی
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( در تاتی  2440و همکاران ) 4سیولریا  است نسل ای 
های هوشمند در استفاده از تلف  سهیمتاخود هه باهدف 

انجام گرفت، پس از  XYZنسل  دارانیخر  یفروشهاه ب
های خود پی بردند هه بی  سه گروه موردملالهه بررسی

تفاوت مهناداری در خصوص بررسی قیمت توسط مشتریان 
لات و بررسی از فضای مجازی جهت جستجو ماصو

 مدنظر خود وجود داشت 
( در تاتی  خود هه باهدف 2444توماس و مونیکا )

مشتریان  دیهه بر قصد خر  یهنلا تیساو های نشانه
انجام گرفت، پس  گذاردبا واسله اعتماد تأثیر می z نسل

های خود پی بردند هه با توجه به اهمیت اعتماد از بررسی
و درک هن از سوی  ؛ اعتماد هنانZدر میان مشتریان نسل 

 Zای  مشتریان توانسته بود تا قصد خرید مشتریان نسل 
های ( پس از بررسی2422) 2را تات شها  قرار دهد  فو

در خصوص برند و پی  هنندهمصرف ادراکخود پی برد هه 
تواند زمینه جدی در جهت بهبود و بردن به هیفیت برند می

و همریکایی  ارتتا تصویر برند ورزشی در ماصولات چینی
های خود پی ( پس از بررسی2424) 3داشته باشد  بودیم 

 Zبرد هه جو مایلی بر تصمیم خرید مشتریان نسل 
های خود پی ( پس از بررسی2441تأثیرگذار است  پویو )
های مهم از عنوان یکی از گروهبه Zبرد هه مشتریان نسل 

و  صورت مناس  مدنظر قرار گیردبایستی بهمشتریان می
 هایی جهت توجه به نیازهای هنان شکل گیرد برنامه

های خود پی ( پس از بررسی2424خلیلی و همکاران )
عوامل افت خرید دارای چهار ماهیت بردند هه 

و « اقتصادی»، «شناسی و اجتماعیجامهه»، «روانشناسی»
گانه )رفتاری، های ششاست هه ویژگی« بازاریابی»

تفکر نسبت به مایط خرد و  شیصیتی، ارزشی، اعتتادی،
ها نتش قابل چشمهیری بر افت خرید دارد و هلان( هن

شده  ازجمله راهکارهایی هه برای متابله با ای  پدیده بیان
نیازشناسی پویا، مهیارشناسی پویا، »است شامل 

مهری و شیخ  .باشدمی« رفتارشناسی پویا و مشارهت پویا
، نفسعزتهمبود  ،یهمدل( نیز اشاره داشتند هه 2424)

                                         
1. Silveira 

2. FU

3. Budiman

نهرش  همیوانی و یاجتماع تیجذاب ،یکیزیف تیجذاب
 یدار بر تهاملات فرا اجتماعتأثیر مثبت و مهنی یدارا
 باشند می

متفاوتی  یهایژگیواز  Zاگرچه مشتریان نسل 
ها خود نیز برخوردار هستند اما ای  مشتریان در برخی حوزه

در حوزه ورزش  باشند می برخوردارهای متفاوتی از ویژگی
باشند  برخی هایی میدارای تفاوت Zنیز مشتریان نسل 

در ورزش شامل عدم  Zهای مشتریان نسل ویژگی
حساسیت هنان به قیمت خدمات و ماصولات، استتبال از 
تنو  ماصولات و خدمات، وفاداری به برندهای ورزشی، 

های ماصولات، فهال بودن و پیهیری جدیدتری  مدل
ولات و خدمات ورزشی در فضای مجازی، پیهیری ماص

تههد به اصول اخلاقی در بازاریابی و همچنی  طرفداری از 
در  Zخلاقیت و نوهوری باعث شده است تا مشتریان نسل 

ای داشته های نسلی تفاوت عمدهورزش با سایر گروه
در  Z(  مشتریان نسل 2423و همکاران،  8باشند )وای

ی در جهت شناسایی ورزش به صورت جدی از فناور
و از طرفی از  هنندیمبرندهای ورزشی مدنظر خود استفاده 

فناوری در جهت خرید ماصولات و خدمات ورزشی 
باعث شده است تا  مسئلهاستفاده بیشتری دارند  ای  

فروش هنلای  در حوزه ورزش بر مبنای علاقه و خواسته 
 ( 2423، ۱باشد )براهی و پلانینگ  Zمشتریان نسل

های اختصاصی در رچه صنهت ورزش فهالیتاگ
و  اندداشته  Z های نسلگیری از ظرفیتخصوص بهره

اند اما همچنان روند توسهه های جدی را انجام دادهفهالیت
در ورزش دچار مشکلات جدی  Z  های ویژه نسلفهالیت

است  امروزه برندهای موف  دنیا از جمله نایک، هدیداس و 
؛ Z  ضم  شناخت و ملالهه مشتریان نسل اندتوانستهپوما 
اختصاصی برای هنان را فراهم نمایند هه ای   یهاتیفهال

باعث جذ  بیشتر ای  گروه از مشتریان شده است  مسئله
(  ای  در حالی است هه با 2424و همکاران،  6)اسچایلی
پی  تواندیمو خدمات صنهت ورزش  هاتیفهالمروری بر 

صولات اختصاصی ویژه ای  نسل ها و مابرد هه فهالیت

4. Wei

5. Bracke & Palning

6. Schaillée
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   نسل زد  انیبه مشتر یرسانعوامل مؤثر بر توسهه خدمت یمدل ساختار: و همکاران ینوهاهباد یزمان  

هلان در  یهایگذاراستیسایجاد  شدتبهوجود ندارد و 
در ورزش ایران  Z  نسل یهاتیظرفاز  یریگبهرهمسیر 
  از طرفی متایسه تمایل خرید مشتریان گرددیمدرک 
دهد هه از برندهای داخلی و خارجی نشان می Z  نسل

برندهای تمایل بیشتری به خرید  Z  مشتریان نسل
(  ای  4843ورزشی خارجی دارند )امیرحسینی و همکاران، 

های جدی دهد هه نبود روندها و فهالیتنشان می مسئله
باعث شده است تا امروزه صنهت  Z در خصوص نسل

استفاده مللو   Z های نسلورزش ایران نتواند از ظرفیت

. را داشته باشد
یک سری  Z برخی از افراد و متیصصان به افراد نسل

ها، تری  ویژگی هندهد ولی شاخصخصوصیات نسبت می
استفاده زیاد از ابزارهای دیجیتال و هوشمند است  ای  

مند نسل از همان هودهی توانستند از مزیت اینترنت بهره
شوند و از هن نهایت استفاده را ببرند  ای  در حالی است هه 

وجه به ت  .ها وجود نداشتای  مزیت برای سایر نسل
های بزرگ دنیا های ای  نسل در دستور هار شرهتویژگی

هایی در خصوص مشتریان قرارگرفته است  انجام پژوهش
های هنان و ایجاد و پی بردن به نیازها و خواسته Zنسل 

های عملیاتی در گیری رویهراهکارهایی در جهت شکل
هت تواند منابع مالی فراوانی به صنمسیر پاسخ به هنان؛ می

ورزش وارد نماید  ای  مسئله به علت هارهردهای مهم و 
هایی در در جهت صرف هزینه Zاساسی مشتریان نسل 

 Zباشد  به عبارتی مشتریان نسل های میتلف میعرصه
های هدف مهم در بازاریابی عنوان یکی از گروههمواره به

تواند در توسهه باشد هه توجه به هن میمشیص می
رایی مناسبی داشته باشد  انجام تاتی  صنهت ورزش ها

تواند ضم  رفع خلأ تاتیتاتی در ای  حوزه؛ حاضر می
شرایلی جهت ایجاد راهکارهایی در مسیر توسهه 

را  رانیورزش ا صنهت در Z نسل انیمشترپاسیهویی به 
بندی مشتریان داشته باشد  اگرچه مشتری مداری و گروه

ا امروزه عدم توجه باشد؛ امصورت جدی موردتوجه میبه
ها در حوزه بازاریابی ازجمله مشتریان به برخی از گروه

عنوان یک مسئله سب  گردیده است تا پاسخ به به Zنسل 

صورت ویژه و هلیدی موردتوجه قرار نیازهای مشتریان به
هه امروزه توجه جدی به مشتریان نسل  یبه صورتنهیرد  

Z ای حوزه ورزش هریزیها و برنامهگذاریدر سیاست
های میتلف در نشده است  بدون شک عدم توجه به گروه

های جدی در ای  خصوص تواند هسی حوزه مشتری؛ می
ایجاد نماید هه ای  مسئله؛ لزوم تاتیتات جدی در ای  

دهد  ای  در حالی است هه تاتیتات خصوص را نشان می
در صنهت  Zجامع در خصوص توجه به مشتریان نسل 

گیری نشده است  ای  مسئله منجر به شکل امورزش انج
خلأ تاتیتاتی در ای  خصوص شده است  ای  خلأ ضم  
؛ Zبروز ابهاماتی در مسیر بهبود و توسهه مشتریان نسل 

راهکارهای عملیاتی در خصوص  سب  گردیده است تا
در صنهت  Zهای مشتریان نسل پاسخ به نیازها و خواسته

جه تاتی  حاضر باهدف ورزش شکل نهیرد  با ای  تو
رسانی به توسهه خدمت مدل ساختاری عوامل مؤثر بر

طراحی و اجرا  رانینسل زد در صنهت ورزش ا انیمشتر
توان چنی  اعلام داشت هه خواهد گردید  با ای  توجه می
باشد هه مدل ساختاری عوامل سؤال تاتی  حاضر ای  می

در  نسل زد انیرسانی به مشترتوسهه خدمت مؤثر بر
 باشد؟به چه صورت می رانیصنهت ورزش ا

 پژوهش شناسیروش
 هعه بعه اسعتحاضر ازجملعه تاتیتعات همییتعه  پژوهش 

های هیفی و همی انجعام گردیعد  در بیعش صورت روش
هیفی از روش هیفعی از نعو  گلیعزر و در بیعش همعی از 

سازی ساختاری تفسیری استفاده گردیعد  روش روش مدل
صورت میدانی بعود  ت در تاتی  حاضر بهگردهوری اطلاعا

هگاه به موضو   جامهة هماری پژوهش حاضر شامل خبرگان
پژوهش بودند  مهیارهای خبرگی در تاتی  حاضر در چهار 

سال فهالیعت  ۱بیش شامل سواب  اجرایی )دارای حداقل 
 3در صععنهت ورزش(، سععواب  پژوهشععی )دارای حععداقل 

، مشتری Zریان نسل مربو  به مشت یهاحوزهپژوهش در 
مداری و بازاریابی(، سعواب  تاصعیلی )دارا بعودن حعداقل 
مدرک هارشناسی( و هگعاهی نسعبت بعه موضعو  تاتیع  
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 واسعلهبهتاتیع  از ابتعدا  یهانمونعه)بررسی دانش فنی 
مهیار فوق  8اولیه( بود  داشت  حداقل سه مهیار از  سؤالات

 تاتی  ضروری بود  یهانمونهجهت انتیا  
گیری ها، از روش نمونهمنظور شناسایی ای  نمونههب 

هدفمند استفاده گردید  بدی  صورت هه با توجه به 
مهیارهای مشیص شده به شناسایی افراد احتمالی جهت 
 4۱همکاری با پژوهش حاضر پرداخته شد  درنهایت تهداد 

مشیص گردیدند  مهیار انتیا   عنوان نمونه تاتی نفر به
تاتی  رسیده به اشبا  نظری بود  به  یهانمونهتهداد 

ام اشبا  نظری شکل گرفت و  43صورتی هه در مصاحبه 
( 2424جهت اطمینان از اشبا  نظری )هنینک و همکاران، 

همچنی  با توجه به  مصاحبه دیهر انجام گردید  2تهداد 
سازی ساختاری ماهیت روش همی پژوهش )روش مدل

افراد هگاه به موضو  تفسیری( هه نیاز به خبرگان و 
پژوهش دارند؛ لذا جامهه هماری پژوهش در بیش هیفی و 

 ( 2443 همی یکسان بود )اتری و همکاران،
حاضر در بیش هیفی، مصاحبه  پژوهشابزار گردهوری 

باشد  همچنی  با توجه به نیمه ساختاریافته می
شده، عواملی شناسایی گردید هه ای   های انجاممصاحبه

عنوان ابزار گردهوری تاتی  در بیش همی عوامل به

استفاده گردید  ای  پرسشنامه به دو بیش هلی 
هه با توجه های هنشناختی و سؤالهای جمهیتویژگی

بدی   شده بود سازی ساختاری تفسیری طراحیروش مدل
مورد  یهامؤلفهصورت هه ملاب  با نتایج بیش هیفی 
ر ادامه ملاب  با استفاده در پرسشنامه مشیص گردید  د

ساختاری تفسیری به ایجاد ماتریسی از  یسازمدلروش 
و همچنی  ساختاردهی ای  ماتریس در قال  هامؤلفه

 پرسشنامه اقدام گردید 
روایی ای  پرسشنامه با توجه به بررسی نظرات  

خبرگان مورد تأیید قرار گرفت  میزان پایایی هلی ای  
 4۱/4ای هرونباخ، میزان پرسشنامه نیز پس از مااسبه هلف

وتالیل همی همچنی  در قسمت تجزیه مشیص گردید 
سازی ساختاری تفسیری و روش روش مدلاز تاتی ، 
مک استفاده شد میک

پژوهش یهاافتهی
 یهنندگان تاتمربو  به مشارهت یفیتوص یهاافتهی

 .شده است گذاشته شیبه نما 4حاضر در جدول 

 هنندگانرهتویژگی مشا. 1جدول 
Table 1. Participant Characteristics

 درصد فراوانی هاگروه ی جمهیت شناختیهایژگیو

 441/66 مرد جنسیت

 ۱3/33 زن

 سلح تاصیلات
 1/86 1 دهتری

4/24 3 هارشناسی ارشد

3/33 ۱ ترهارشناسی و پایی 

 3/33 ۱ سال 84زیر  رده سنی

 1/26 8 سال 84-۱4

 4/84 6 سال ۱4 بالای

 8/۱3 4 مدیریت ورزشی رشته تاصیلی

 3/43 2 مدیریت بازاریابی

 4/24 3 مدیریت منابع انسانی

 3/43 2 مدیریت فناوری اطلاعات

 هنندگانمشارهتنتایج توصیفی پژوهش نشان داد هه 
زن بودند  همچنی  از ای   %3/33مرد و  %1/66شامل 

دارای مدرک تاصیلی  های پژوهش افرادمیان نمونه
باشند  نتایج بیشتری  تهداد را دارا می %1/86دهتری با 
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سال با  ۱4سنی بالای  رده باتوصیفی نشان داد هه افراد 
درصد بیشتری  فراوانی را دارا بودند  نتایج توصیفی  4/84

نشان داد هه افراد با رشته تاصیلی مدیریت ورزشی با 

دارا بودند  جدول شماره درصد بیشتری  فراوانی را  8/۱3
، نتایج مربو  به هدهای استیراجی به همراه فراوانی را 2

 دهد نشان می

 هدهای استیراجی بیش هیفی. 2جدول 
Table 2. Extractive Codes of the Qualitative Section

 ضریب اهمیت مقدار آنتروپی هانمونه فراوانی کدهای استخراجی

 462484/4 48۱28148/4-43-4-1-6-۱-8-3-2-4 0 وص نیازهای مشتریانها در خصتوجه به تفاوت

 444810/4 4360۱448/4-42-44-44-0-4-1-6-۱-2 44 های میتلف از مشتریانتوجه به گروه

 43 درک اهمیت نسل زد به علاق  خود
4-2-3-8-۱-6-1-44-42-43-

48-4۱ 
048844/4 443۱41/4

 462484/4 ۱28148/4 4۱-48-43-42-44-44-0-4-4 0 زد تغییرات سریع در علاق  مشتریان نسل

 4۱1844/4 81۱480/4 4۱-48-43-42-44-۱-8-3 4 توجه به انوا  رقبا در صنهت ورزش

مندی نسل زد از خدمات تلاش در جهت رضایت
 و ماصولات ورزشی

44 
4-2-3-8-۱-6-1-42-43-48-4۱ 

108840/4 408۱06/4 

 انیتلاش جهت توفی  صنایع ورزشی ایر
 در متایسه با رقبا خارجی

42 
4-2-3-8-۱-6-1-44-42-43-

48-4۱ 
460418/4 4040۱2/4 

 43 اشراف بر عملکرد مالی در صنهت ورزش
4-2-3-8-۱-6-1-44-44-42-

43-48-4۱ 
048844/4 443۱41/4 

 462484/4 ۱28148/4-44-0-4-1-6-۱-8-3-2 0 ضرورت توسهه صنهت ورزش ایرانپی بردن به

 به سبد اقتصادی بزرگپی بردن 
 مشتریان نسل زد

42 
4-2-3-8-۱-6-1-44-42-43-

48-4۱ 
460418/4 4040۱2/4 

تلاش در جهت بهبود نتش ورزش در افزایش 
 تولید ناخالص داخلی ایران

44 
4-2-3-8-۱-6-143-48-4۱ 

60۱448/4 444810/4 

 4۱1844/4 81۱480/4 4۱-48-43-42-44-۱-8-3 4 پاسخ مناس  به تغییرات مایلی

 های موجود در پاسیهوییشناسایی ضهف
 به نیازهای نسل زد

44 
4-2-1-4-0-44-44-42-43-48-

4۱ 
108840/4 408۱06/4 

تلاش جهت شناسایی علل پافشاری مشتریان 
 نسل زد در خصوص پاسخ به علاق  خود

43 
4-2-۱-6-1-4-0-44-44-42-

43-48-4۱ 
048844/4 443۱41/4 

 44 در صنهت ورزش گیری سرمایه اجتماعیشکل
8-۱-1-4-0-44-44-42-43-48-

4۱ 
108840/4 408۱06/4

 462484/4 42۱28148/4-44-44-0-4-1-6-۱-8 0 وجود اطلاعات در خصوص علاق  نسل زد

 444810/4 60۱448/4 4۱-48-43-1-6-۱-8-3-2-4 44 ایجاد نظرسنجی از مشتریان نسل زد

 43 ی های ارتباطی هنلای  و هفلاایجاد مکانیزم
2-3-8-۱-6-1-4-0-44-44-

43-48-4۱ 
048844/4 443۱41/4

 42 هشف علاق  هشکار و پنهان نسل زد
4-2-3-8-۱-6-44-44-42-43-

48-4۱ 
460418/4 4040۱2/4

 42 در صنهت ورزش هاشنهادیپهوشمند سازی نظام 
2-3-۱-1-4-0-44-44-42-43-

48-4۱ 
460418/4 4040۱2/4

 43 با توجه به علاق بندی مشتریان نسل زد گروه
2-3-8-۱-6-1-4-0-44-44-

43-48-4۱ 
048844/4 443۱41/4

 462484/4 ۱28148/4 4۱-48-43-0-4-1-6-۱-4 0 های رقبارصد فهالیت

 4۱1844/4 81۱480/4 4۱-48-43-42-44-۱-8-3 4 سرعت در پاسخ به تغییرات مایلی
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 ضریب اهمیت مقدار آنتروپی هانمونه فراوانی کدهای استخراجی

 42 شناسایی ماصولات و خدمات مورد
4-2-3-8-۱-6-4-44-44-42-

43-4۱ 
460418/4 4040۱2/4 

 4۱1844/4 81۱480/4 4۱-48-43-44-0-4-1-6 4 های موردعلاقه نسل زدشناسایی مشوق

 اشراف بر تغییرات سلای  و
 علاق  مشتریان نسل زد

44 
4-2-1-4-0-44-44-42-43-48-

4۱ 
108840/4 408۱06/4 

 43 های فنیپذیری زیرساختبهبود انهلاف
4-2-3-8-۱-6-1-4-0-44-44-

42-43-48-4۱ 
048844/4 443۱41/4

وجود منابع اولیه موردنیاز در صنهت ورزش جهت 
 پاسیهویی منهلف

44 
4-2-3-8-۱-6-1-4-0-44-44-

42-43-48-4۱ 
108840/4 408۱06/4 

 43 وجود زنجیره تأمی  استاندارد در صنهت ورزش
4-2-3-8-۱-0-44-44-42-43-

48-4۱ 
048844/4 443۱41/4

 42 فنی در خصوص مشتریان نسل زدبهبود دانش 
4-2-3-8-۱-6-1-0-44-44-

48-4۱ 
460418/4 4040۱2/4

 43 های پاسیهو پویاگیری سیستمشکل
4-2-8-۱-6-1-4-44-44-42-

43-48-4۱ 
048844/4 443۱41/4

 408۱06/4 108840/4 4۱-48-44-44-0-6-۱-8-3-2-4 44 بهبود هیفی پاسخ به نیازهای نسل زد

 انسانی خبره جهت پاسخ بهپرورش نیروی 
 هاعلاق  تمامی گروه 

1 
3-۱-44-42-43-48-4۱ 

142۱41/4 44۱2814/4 

 464143/4 ۱48841/4 4۱-42-44-44-6-4 6 وجود نهرش مناس  به اهمیت مشتریان نسل زد

 44442۱/4 1824۱0/4 4۱-48-43-42-44-۱-8-3 4 های مهم و هلیدی نسل زدشناسایی هویت

 صنهت ورزش در پاسخ بهمند بودن دغدغه
 نیازهای میتلف افراد 

0 
4-2-3-8-۱-6-1-48-4۱ 

42۱481/4 402403/4 

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

4 
4-8-۱-44-42-43-48-4۱ 

1824۱0/4 44442۱/4 

 44442۱/4 1824۱0/4 4۱-48-43-42-44-44-2-4 4 وجود روحیه هنجکاوی و تالیل در صنهت ورزش

 44442۱/4 1824۱0/4 4۱-48-43-42-44-۱-8-3 4 وجود هوشیاری در ارهان صنهت ورزش

 404۱48/4 46۱481/4 4۱-43-44-4-1-6-۱-8-3-2 44 رسانیبلوغ صنهت ورزش در خدمات

گذاری پله هانی در صنهت ورزش جهت هدف
 پاسخ به علاق  مشتریان نسل زد

0 
4-2-4-0-44-44-42-43-48-4۱ 

42۱481/4 402403/4 

موجود در صنهت ورزش با  یاستانداردها تلاب 
 پاسخ به علاق  تمامی گروه مشتریان

4 
4-2-0-44-44-42-43-4۱ 

1824۱0/4 44442۱/4 

های صنهت ورزش ویژه اختصاصی نمودن فهالیت
 مشتریان نسل زد

0 
6-1-4-0-44-44-43-48-4۱ 

42۱481/4 402403/4 

 443۱41/4 048844/4 4۱-43-42-44-1-6-۱-8-3-2-4 44 در صنهت ورزشبهبود چابکی سازمانی 

های ارزیابی هوشمند وجود سیستم
 در صنهت ورزش

4 
3-8-۱-44-42-43-48-4۱ 

1824۱0/4 44442۱/4 

 44۱2814/4 44142۱41/4-6-۱-8-3-2-4 1 وجود نیروی انسانی متههد و پیهیر

 مداریهای مشتریتهالی سیستم
 انصنهت ورزش ایر 

4 
4-2-6-1-4-0-48-4۱ 

1824۱0/4 44442۱/4 

 44۱2814/4 48142۱41/4-43-42-44-44-2-4 1 های پویا صنهت ورزشبهبود قابلیت

 44۱2814/4 142۱41/4 4۱-48-43-42-۱-8 1 شناسی در صنهت ورزشوجود سیستم میاط 

 44442۱/4 1824۱0/4 4۱-48-43-42-44-۱-8-3 4 های مهی  و مشیص از مشتریان نسل زدتهریف

 44442۱/4 1824۱0/4 4۱-48-0-4-1-6-۱ 4 رسانی برحس  میاطبانتفکیک خدمات

 402403/4 42۱481/4 4۱-48-1-6-۱-8-3-2-4 0 تهامل قوی با نسل زد

 44۱2814/4 142۱41/4 4۱-48-43-42-3-2-4 1 مدیریت تهارض بی  نسلی
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 ضریب اهمیت مقدار آنتروپی هانمونه فراوانی کدهای استخراجی
 در خدمات و ماصولات ورزشی

 464143/4 ۱48841/4 43-42-44-44-2-4 6 بانهای میاطتهادل در خواسته

 464143/4 ۱48841/4 4۱-0-۱-8-3-2 6 های بی  نسلیشناخت از شکاف

هد نهایی  ۱۱شده تهداد  های انجامپس از بررسی
استیراج گردید  با توجه به میزان فراوانی هر هد، اقدام 
به مااسبه هنتروپی و همچنی  میزان ضری  اهمیت 

ورتی هه با توجه به میزان ضری  اهمیت گردید  به ص
مشیص گردید هه هدهای درک اهمیت نسل زد به 
علاق  خود، اشراف بر عملکرد مالی در صنهت ورزش، 
تلاش جهت شناسایی علل پافشاری مشتریان نسل زد در 

های گیری سیستمخصوص پاسخ به علاق  خود، شکل

صنهت پاسیهو پویا، وجود زنجیره تأمی  استاندارد در 
های ارتباطی هنلای  و هفلای ، ورزش، ایجاد مکانیزم

بندی مشتریان نسل زد با توجه به علاق ، بهبود گروه
گیری های فنی و شکلپذیری زیرساختانهلاف
های پاسیهو پویا از بیشتری  فراوانی برخوردار سیستم

نتایج هدگذاری ماوری را نشان  3بودند  جدول شماره 
دهد می

 نتایج هدگذاری ماوری. 3 جدول
Table 3. Axial coding results

 کدهای استخراجی هامقوله

تنو  علاق 

 ها در خصوص نیازهای مشتریانتوجه به تفاوت

 های میتلف از مشتریانتوجه به گروه

 درک اهمیت نسل زد به علاق  خود

 تغییرات سریع در علاق  مشتریان نسل زد

 مایط رقابتی

 به انوا  رقبا در صنهت ورزشتوجه 

 مندی نسل زد از خدمات و ماصولات ورزشیتلاش در جهت رضایت

 تلاش جهت توفی  صنایع ورزشی ایرانی در متایسه با رقبا خارجی

 جایهاه ورزش

 اشراف بر عملکرد مالی در صنهت ورزش

 ضرورت توسهه صنهت ورزش ایرانپی بردن به

 بزرگ مشتریان نسل زد پی بردن به سبد اقتصادی

 تلاش در جهت بهبود نتش ورزش در افزایش تولید ناخالص داخلی ایران

 پاسیهویی

 پاسخ مناس  به تغییرات مایلی

 های موجود در پاسیهویی به نیازهای نسل زدشناسایی ضهف

 تلاش جهت شناسایی علل پافشاری مشتریان نسل زد در خصوص پاسخ به علاق  خود

 یری سرمایه اجتماعی در صنهت ورزشگشکل

 بانک اطلاعاتی

 وجود اطلاعات در خصوص علاق  نسل زد

 ایجاد نظرسنجی از مشتریان نسل زد

های ارتباطی هنلای  و هفلای ایجاد مکانیزم

 هشف علاق  هشکار و پنهان نسل زد

 در صنهت ورزش هاشنهادیپهوشمند سازی نظام 

ل زد با توجه به علاق بندی مشتریان نسگروه

 پویش مایلی

 های رقبارصد فهالیت

 سرعت در پاسخ به تغییرات مایلی

 شناسایی ماصولات و خدمات مورد
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 کدهای استخراجی هامقوله
 های موردعلاقه نسل زدشناسایی مشوق

 اشراف بر تغییرات سلای  و علاق  مشتریان نسل زد

 های فنیسیستم

 های فنیپذیری زیرساختبهبود انهلاف

 د منابع اولیه موردنیاز در صنهت ورزش جهت پاسیهویی منهلفوجو

 وجود زنجیره تأمی  استاندارد در صنهت ورزش

 بهبود دانش فنی در خصوص مشتریان نسل زد

 های پاسیهو پویاگیری سیستمشکل

 بهبود هیفی پاسخ به نیازهای نسل زد

 هاگروه پرورش نیروی انسانی خبره جهت پاسخ به علاق  تمامی

 نتایج هدگذاری ماوری. 3جدول ادامه 

 کدهای استخراجی هامقوله

های مللو نهرش

 وجود نهرش مناس  به اهمیت مشتریان نسل زد

 های مهم و هلیدی نسل زدشناسایی هویت

 مند بودن صنهت ورزش در پاسخ به نیازهای میتلف افراددغدغه

 نسل زد در جهت استفاده از خدماتجویی در میان مشتریان ایجاد رقابت

 وجود روحیه هنجکاوی و تالیل در صنهت ورزش

 وجود هوشیاری در ارهان صنهت ورزش

 تهالی صنهت ورزش

 رسانیبلوغ صنهت ورزش در خدمات

 گذاری پله هانی در صنهت ورزش جهت پاسخ به علاق  مشتریان نسل زدهدف

 ورزش با پاسخ به علاق  تمامی گروه مشتریانموجود در صنهت  یاستانداردها تلاب 

 های صنهت ورزش ویژه مشتریان نسل زداختصاصی نمودن فهالیت

 بهبود چابکی سازمانی در صنهت ورزش

 های ارزیابی هوشمند در صنهت ورزشوجود سیستم

 وجود نیروی انسانی متههد و پیهیر

 نهای مشتری مداری صنهت ورزش ایراتهالی سیستم

 های پویا صنهت ورزشبهبود قابلیت

های مربو  به جنبه
 میاط  شناسی

 وجود سیستم میاط  شناسی در صنهت ورزش

 های مهی  و مشیص از مشتریان نسل زدتهریف

 رسانی برحس  میاطبانتفکیک خدمات

 تهامل قوی با نسل زد

 مدیریت تهارض بی  نسلی در خدمات و ماصولات ورزشی

 های میاطبانل در خواستهتهاد

 های بی  نسلیشناخت از شکاف

دهد را نشان می مدل تاتی  4شکل شماره 
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مدل تاتی . 1شکل 
Figure 1. Research model

توسهه  نتایج تاتی  نشان داد هه عوامل مؤثر بر
 رانینسل زد در صنهت ورزش ا انیرسانی به مشترخدمت

تنو  علاق  )عامل  (،4ماره شامل مایط رقابتی )عامل ش
های (، نهرش3(، جایهاه ورزش )عامل شماره 2شماره 

(، ۱(، پویش مایلی )عامل شماره 8مللو  )عامل شماره 
(، بانک اطلاعاتی )عامل 6های فنی )عامل شماره سیستم
های (، جنبه4(، تهالی صنهت ورزش )عامل شماره 1شماره 

( و پاسیهویی 0مربو  به میاط  شناسی )عامل شماره 
منظور اراقه مدل ساختاری باشد  به( می44)عامل شماره 
نسل زد  انیرسانی به مشترتوسهه خدمت عوامل مؤثر بر

سازی ساختاری ؛ از روش مدلرانیدر صنهت ورزش ا
تفسیری استفاده گردید  بدی  منظور ضم  بررسی متتابل 

مل گانه؛ ماتریس نهایی ای  عواشده دهعوامل شناسایی
شناسایی گردید  ای  ماتریس در نتیجه ادغام نظرات 

صورت هه پس از ادغام نظرات خبرگان انجام گردید  بدی 
هایی هه خبرگان و مشیص شدن حد استاندارد لازم؛ خانه

ها امتیاز و سایر خانه 4دارای حدنصا  مدنظر بودند امتیاز 
 یابیدستبه دست هوردن ماتریس  برایرا گرفتند   4
شدند  برحس  قواعد ادهای بالا به صفر و یک تبدیل نم

 شکل گرفت  8موجود در ای  گام، جدول شماره 

 دستیابی سیماتر. ۴جدول 
Table 4. Achievement matrix

عامل 4 2 3 8 ۱ 6 1 4 0 44 قدرت نفوذ

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

۱ 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 ۱

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 8
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میزان وابستهی ۱ 4 4 ۱ 3 2 2 4 6 8

یابی تهیی  سلح، با استفاده از ماتریس دست منظوربه
 نیازپیشیابی )خروجی( و مجموعه مجموعه قابل دست

  در ای  گام مجموعه شدند  ییته ریهر متغ ی( برای)ورود
مهیارهای ورودی و خروجی برای هر مهیار را مااسبه 

هنیم و سپس عوامل مشترک را نیز مشیص می هنیممی
است هه  ISM در ای  گام مهیاری دارای بالاتری  سلح

ی )دستیابی( با مجموعه مشترک برابر مجموعه خروج
باشد  پس از شناسایی ای  متغیر یا متغیرها، سلر و ستون 

هنیم و عملیات را دوباره بر ها را از جدول حذف میهن
سلح  جینتا ۱جدول  .هنیمروی دیهر مهیارها تکرار می

  را نشان داده استاول 

 نتایج سلوح مدل. ۵جدول 
Table 5. Results of Model Levels

سطح  سطوح موانع مجموعه خروجی مجموعه ورودی مجموعه مشترک

4 4و  0 4و  ۱و  6و  1و  44 4 

سلح اول

4 2 2 2 2

4 3 3 3 3

4 8 8 8و  ۱و  6 و 1و  44 8

1و  6و  ۱ ۱ 4و  8و  ۱و  0و  44 ۱

1و  6 1و  6  4و  8و  ۱ و 1 و 0و  44   6

1و  6 1و  6  4و  8و  ۱ و 1 و 0و  44   1

4 4 4 4 4

4 0 4و  ۱و  6و  1و  44 0 0

44 ۱و  6و  1و  44 4و  8و  0و  44 44

2 4 4و  ۱و  6و  1و  44 4 4

سلح دوم

۱ 1و  6و  ۱ 4و  ۱و  44 ۱

1و  6 1و  6  4و  ۱و  6و  1و  44  6 

1و  6 1و  6  4و  ۱و  6و  1و  44  1

10 ۱و  6و  1و  44 4و  44 44

5 1و  6و  ۱ ۱ و 44 ۱

سلح سوم
1و  6 1و  6  44و  1و  6و  ۱   6

1و  6 1و  6  44و  1و  6و  ۱   1

3 44 44و  1و  6و  ۱ 44 44

8 ۱ 1و  6و  ۱ ۱ ۱

1و  6 سلح چهارم 1و  6 1و  6و  ۱  6

1و  6 1و  6 1و  6و  ۱  1

1و  6 ۱ 1و  6 1و  6و  ۱  6
سلح پنجم

۱ 1و  6 1و  6 1و  6و  ۱ 1

سلح  ۱نهایت مشیص گردید هه مدل تاتی  دارای  در
 ۱د هه موانع در هرباشد  به عبارتی ای  گام مشیص می

مدل رسم شده را  2سلح ساختاردهی شدند  شکل شماره 
 به نمایش گذاشته است 
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مدل ساختاری تفسیری تاتی . 2شکل 
Figure 2. Interpretive Structural Model of Research

نو  متغیرها  Micmacدر ای  مرحله با استفاده از تالیل 
با توجه به اثرگذاری و اثرپذیری بر سایر متغیرها مشیص 
خواهد شد و پس از تهیی  قدرت نفوذ یا اثرگذاری و قدرت 

شده را در توان تمامی عوامل شناساییوابستهی عوامل، می
تریس اثرمتغیرها در های چهارگانه روش مایکی از خوشه

د  اولی  گروه شامل متغیرهای هربندی چهار گروه طبته
شود هه قدرت نفوذ و وابستهی مستتل )خودمیتار( می

ضهیفی دارند  ای  متغیرها تا حدودی از سایر متغیرها مجزا 
هستند و ارتباطات همی دارند  گروه دوم متغیرهای وابسته 

وابستهی بالایی هستند هه از قدرت نفوذ ضهیف اما 
باشند هه از برخوردارند  گروه سوم متغیرهای پیوندی می

قدرت نفوذ و وابستهی بالایی برخوردارند  در واقع هرگونه 
عملی بر روی ای  متغیرها باعث تغییر در سایر متغیرها 

شود  گروه چهارم متغیرهای مستتل )هلیدی( را در می
وذ بالا و وابستهی گیرد  ای  متغیرها دارای قدرت نفبرمی

در  Micmac، تالیل 3باشند  شکل شماره پایینی می
 را به نمایش گذاشته است  ژوهشپ

 مکتالیل میک. 3شکل 
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)مایط  4با توجه به جدول بالا مشیص گردید هه عامل 
های مربو  به )جنبه 0های مللو ( و )نهرش 8رقابتی(، 

باشند هه بیشتر از میاط  شناسی( جزو عوامل وابسته می
باشند  نتایج همچنی  نشان سوی سایر عوامل تأثیرپذیر می

باشند  هدام از عوامل جز عوامل پیوندی نمیداد هه هیچ
 1های فنی(، )سیستم 6نتایج همچنی  نشان داد هه عامل 

)پویش مایلی( جزو عوامل مستتل  ۱( و )بانک اطلاعاتی
باشد هه سب  تأثیرگذاری بر سایر عوامل هلیدی می

باشد  اگرچه اهثریت نیازهای ای  افراد ضروری و مهم می
اند توجه داشته Zجایهاه مهم مشتریان نسل ملالهات به

رسانی اما برخی توقهات بالای هنان ازجمله انتظار خدمات
الا و همچنی  انتظار تنو  گسترده با سریع، هیفیت بسیار ب

توجه به علاق  مشتریان؛ سب  گردیده است تا عملاً 
رسانی به ای  افراد هاملاً مهم و ضروری تلتی خدمات

 گردد  ای  مسئله سب  گردیده است تا تاتی  حاضر با
رسانی توسهه خدمت هدف مدل ساختاری عوامل مؤثر بر

 انجام گردد  رانیا نسل زد در صنهت ورزش انیبه مشتر
توسهه  نتایج تاتی  نشان داد هه عوامل مؤثر بر

 رانینسل زد در صنهت ورزش ا انیرسانی به مشترخدمت
تنو  علاق ، جایهاه ورزش،  شامل مایط رقابتی،

های فنی، های مللو ، پویش مایلی، سیستمنهرش
های مربو  به بانک اطلاعاتی، تهالی صنهت ورزش، جنبه

  استسی و پاسیهویی شنامیاط 
با توجه به نتایج مشیص گردید هه مایط رقابتی، 

 های مربو  به میاط  شناسیهای مللو ، جنبهنهرش
باشند هه بیشتر از سوی سایر جزو عوامل وابسته می
باشند  نتایج همچنی  نشان داد هه عوامل تأثیرپذیر می

نتایج  باشند هدام از عوامل جز عوامل پیوندی نمیهیچ
های فنی، بانک اطلاعاتی و همچنی  نشان داد هه سیستم

هه سب  استپویش مایلی جزو عوامل مستتل هلیدی 
باشد  نتایج تاتی  همچنی  تأثیرگذاری بر سایر عوامل می

نشان داد هه تنو  علاق ، جایهاه ورزش، تهالی صنهت ورزش 
  استو پاسیهویی جزو عوامل خودمیتار 

(، 2446حاضر با نتایج تاتیتات پویو ) پژوهش نتایج 
( 2448( و شالچی و زیاچی )2444توماس و مونیکا )

رسد اهمیت همسویی صنایع با همسو بود  به نظر می
های میتلف و نیازها و علاق  مشتریان در گروه

ها سب  گیری ای  ضرورت در تمامی ابهاد و حوزهشکل
 انیسانی به مشتررخدمتگردیده است تا ضرورت توسهه 

ارتبا  مستتیمی با برخی  رانینسل زد در صنهت ورزش ا
ها ازجمله تنو  علاق ، مایط رقابتی، جایهاه ورزش جنبه

و پاسیهویی داشته باشد  به عبارتی هارهردهای مهم 
 رانینسل زد در صنهت ورزش ا انیرسانی به مشترخدمت

 ، سب  گردیده است تا شرایط علی ازجمله تنو  علاق
مایط رقابتی، جایهاه ورزش و پاسیهویی شناسایی گردد 
همچنی  نتایج تاتی  حاضر با نتایج تاتیتات توماس 

  است( همسو 2448( و شالچی و زیاچی )2444و مونیکا )
رسد اهمیت نسل زد و بالا بودن سبد اقتصادی به نظر می

هنان باعث شده است تا توجه به ای  نسل و پاسخ به 
های اجرایی فهالیت واسلهبهای هنان در حوزه ورزش نیازه

ای از منابع مالی در تواند حجم گستردهصنهت ورزش می
حوزه ورزش را از خدمات و ماصولات خارجی به سمت 
 خدمات و ماصولات صنهت ورزش ایران متمایل سازد 

رسانی خدمتای  مسئله سب  گردیده است تا توسهه 
منجر به ایجاد  هت ورزشنسل زد در صن انیبه مشتر

پیامدهایی شامل پیامدهای ورزشی، مالی و اجتماعی گردد  
رسانی خدمتواسله هارهردهای مهم توسهه ای  مسئله به

در ابهاد مالی و  نسل زد در صنهت ورزش انیبه مشتر
 غیرمالی است 

گردد تا با حاضر پیشنهاد می پژوهشبا توجه به نتایج 
یش نیازهای مشتریان نسل زد ایجاد همیته رصد جهت پا

تیصصی  یهادادهدر صنهت ورزش ایجاد گردد تا بتواند 
در خصوص مشتریان نسل زد به صنهت ورزش ایران اراقه 

گردد تا با گردد  با توجه به نتایج تاتی  حاضر پیشنهاد می
تسهیل ارتباطات بی  صنهت ورزش و میاطبان از طری  

تبط؛ بستری در جهت های الکترونیکی مرطراحی سامانه
نسل زد در صنهت ورزش  انیبه مشتر یرسانتوسهه خدمت

را فراهم نماید  با توجه به نتایج تاتی  حاضر  رانیا
های اطلاعاتی از گردد تا ایجاد بانکپیشنهاد می

های صنهت ورزش در مسیر پاسخ به ها و هاستیموجودی
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مشتریان نسل زد و استفاده از نسل زد در 
توسهه های صنهت ورزش؛ بستری در جهت اریگذسیاست
 رانینسل زد در صنهت ورزش ا انیبه مشتر یرسانخدمت

را فراهم نماید  با توجه به نتایج تاتی  حاضر پیشنهاد 
ها و رویدادهای ویژه مشتریان گردد تا با ایجاد پروژهمی

سازی اپلیکیش  و ساختار نسل زد در ورزش و پیاده
ر صنهت ورزش؛ بستری در جهت ای دیکپارچه رسانه

نسل زد در صنهت ورزش  انیبه مشتر یرسانتوسهه خدمت
 را فراهم نماید  رانیا

گردد تا با حاضر پیشنهاد می پژوهشبا توجه به نتایج 
پذیری های صنایع ورزش در مسیر انهلافبهبود زیرساخت
رسانی، ایجاد سیستم زنجیره تأمی  یکپارچه تولید و خدمات

هت ورزش ملاب  با نیازهای نسل زد؛ بستری در در صن
نسل زد در صنهت  انیبه مشتر یرسانتوسهه خدمتجهت 
را فراهم نماید  رانیورزش ا
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