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Abstract 
This study aimed to identify and qualitatively analyze the indicators for developing a 
service specialization model in sports academies based on customer typology. From a 
paradigmatic perspective, the research adopts a postmodern approach. The study is 
qualitative in nature, based on the type of data and research objectives, and was 
conducted using a Thematic Analysis approach. Data were collected through semi-
structured interviews with experts in sports management, as well as managers of 
football and futsal academies. MAXQDA software was used to analyze the qualitative 
data. The findings revealed that customer understanding and analysis, service 
personalization, customer relations, training and skill development, technology and 
digitalization, environment and equipment design, marketing and branding, and culture 
and awareness-building significantly influence the specialization of services in sports 
academies. The results of this study can assist academy managers in designing and 
implementing personalized training programs tailored to the characteristics and athletic 
goals of each athlete, establishing and applying continuous feedback systems to monitor 
and enhance service quality, and increasing athlete loyalty by aligning services and 
facilities with individual needs, preferences, and motivations. Furthermore, the findings 
can support managers in identifying different target groups, providing appropriate 
supportive and motivational services, and enhancing the overall athlete experience 
within the academy environment, thereby facilitating strategic decision-making and 
continuous performance improvement. 
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 چکیده
شناسی مشتریان هاي ورزشی بر اساس گونهسازي خدمات آکادمیهاي ارائه الگوي ویژهکیفی شاخصاین تحقیق با هدف شناسایی و تحلیل 

 یفیز نوع کا هاداده تیبر اساس ماه قیتحق نیااست.  مدرندایم از نوع تحقیقات پستاانجام شده است. روش تحقیق حاضر از منظر پار
هاي نیمه ساختاریافته با استفاده از مصاحبه انجام شده است. مضمون لیتحل کردیبا استفاده از رو کهاست  کاربردي هدف پژوهشاز نظر و 

هاي کیفی، از آوري گردید. براي تحلیل دادههاي لازم جمعهاي فوتبال و فوتسال، دادهبا خبرگان حوزه مدیریت ورزشی، مدیران آکادمی
سازي خدمات، ارتباط با مشتریان، آموزش و تحلیل مشتریان، شخصیاستفاده شد. نتایج تحقیق نشان داد که شناخت  Maxqdaافزار نرم

سازي بخشی بر ویژهسازي و آگاهیها، فناوري و دیجیتالی سازي، طراحی محیط و تجهیزات، بازاریابی و برندینگ و فرهنگو ارتقاي مهارت
 يو اجرا یدر طراح یورزش يهایکادمآ رانیبه مد توانندیپژوهش م نیا يهاافتهی هاي ورزشی تأثیرگذار بوده است.خدمات آکادمی

بازخورد مستمر  يهانظام يریکارگو به يسازادهیهر ورزشکار، پ یو اهداف ورزش هایژگیشخص محور متناسب با و یآموزش يهابرنامه
 و حاتیترج ازها،یخدمات و امکانات با ن قیتطب قیورزشکاران از طر يوفادار شیخدمات، و افزا تیفیو بهبود مستمر ک شیپا يبرا
 یتیرائه خدمات حماهدف مختلف، ا يهاگروه ییرا در شناسا رانیمد تواندیمطالعه م جینتا ن،یآنان کمک کنند. علاوه بر ا يفرد يهازهیانگ

هبود بو  کیاستراتژ يهايریگمیتصم يرا برا نهیدهد و زم ياری یآکادم طیورزشکاران در مح یتجربه کل يمناسب، و ارتقا یزشیو انگ
 فراهم آورد. یمستمر عملکرد آکادم
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 .دیجیتالی سازي ،تحلیل مشتریان برندینگ، ارتقاي مهارت،، بخشیآگاهی
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 مقدمه

ترین عوامل در دنیاي پررقابت امروز، یکی از مهم
بندي دقیق ها، شناسایی و طبقهموفقیت سازمان

نیازهاي مشتریان در بازار هدف است. این موضوع 
وکارهایی که در حوزه خدمات ویژه براي کسببه

کنند، از اهمیت دوچندان برخوردار است. فعالیت می
فردي و چه  صورتشناخت نیازهاي مشتریان، چه به

ریزي مؤثرتر براي ارائه صورت گروهی، امکان برنامهبه
خدمات متمایز و متناسب با انتظارات مشتریان را 

این مسئله در صنعت خدمات ). 1(کند فراهم می
ورزشی نیز بسیار مشهود است. با توجه به رشد فزاینده 

بینی افزایش تعداد اماکن این صنعت در کشور و پیش
درصد در طی دو تا  15ه خدمات ورزشی تا دهندارائه

سه سال آینده و شناسایی دقیق نیازهاي مشتریان و 
ها بر اساس اهمیت و اولویت، ضرورتی بندي آنطبقه

تواند این آگاهی می). 2(رسد انکارناپذیر به نظر می
ها و خدمات هاي ورزشی را در تنظیم برنامهباشگاه

مزیت رقابتی پایدار خودیاري کرده و در دستیابی به 
). 3(در بازارهاي شلوغ و پررقابت امروز کمک کند 

تنها هاي ورزشی نهسازي خدمات در آکادمیتخصصی
کند، بلکه از به بهبود فرآیندهاي آموزشی کمک می

تواند به جذب بیشتر ورزشکاران دیدگاه بازاریابی نیز می
با  ها منجر شود. از سوي دیگر،و افزایش درآمد آکادمی

هاي توان برنامهگیري از اصول علوم تربیتی، میبهره
آموزشی مؤثرتري طراحی و اجرا کرد که به توسعه 

). از نظر اقتصادي، 4جانبه ورزشکاران کمک کند (همه
تواند به کاهش جذب سازي مؤثر خدمات میعدم ویژه

ها منجر ورزشکاران و در نتیجه کاهش درآمد آکادمی
تواند به جتماعی، این موضوع میشود. از دیدگاه ا

ها بیانجامد. از کاهش رضایت ورزشکاران و والدین آن
تواند به نظر فنی، نبود استانداردهاي مشخص می

هاي آموزشی و در نتیجه کاهش کاهش کیفیت برنامه
 ).5عملکرد ورزشکاران منجر شود (

هاي مداري به یکی از اولویتامروزه مفهوم مشتري
ویژه صنایع خدماتی، ر تمامی صنایع، بهاستراتژیک د

تنها بر تبدیل شده است. ارائه خدمات باکیفیت نه
تواند منجر به گذارد بلکه میرضایت مشتریان تأثیر می

ها از بازار و سودآوري بلندمدت افزایش سهم سازمان
). رشد فناوري و آگاهی عمومی باعث شده است 6شود (

و انتظارات بالاتري داشته ها که مشتریان امروز خواسته
ها نیز مجبور به تطبیق با این نیازها باشند و سازمان

 ).7اند (براي بقا در بازار رقابتی شده

هاي مختلفی براي سنجش و در این میان، مدل
بهبود کیفیت خدمات ارائه شده است. ازجمله این 

توان به مدل کانو اشاره کرد که ابزار ها میمدل
شناسایی نیازهاي مشتریان و  کارآمدي براي

دهد. مدل کانو نیازها را به ها ارائه میبندي آناولویت
سه دسته الزامات اساسی، عملکردي و انگیزشی تقسیم 

کند که هرکدام از این نیازها نقش متفاوتی در می
کنند. این مدل با رضایت و وفاداري مشتریان ایفا می
بر کیفیت خدمات، تأکید بر شناسایی عوامل تأثیرگذار 

تواند به مدیران در بهبود تجربه مشتریان و ارائه می
). با توجه به اهمیت 8خدمات متمایز کمک کند (

اقتصادي و اجتماعی ورزش در عصر حاضر، بازاریابی 
ورزشی نیز به یکی از صنایع درآمدزا و رقابتی تبدیل 

متحده  مثال، صنعت ورزش ایالاتعنوانشده است. به
 50میلیارد دلار و رشدي  152زشی معادل با ار

درصدي در طی یک دهه، نقش مهمی در اقتصاد ملی 
). در چنین بازاري، 9کند (این کشور ایفا می

سازي خدمات که به معناي تطبیق خدمات با شخصی
ها و تمایلات مشتریان است، به عاملی حیاتی خواسته
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 براي افزایش وفاداري و حفظ مشتریان تبدیل شده
 ).10است (

هاي ) در مطالعه آکادمی2020ایزدفر و همکاران (
ورزشی در ایران ورزشکاران، مربیان، داوران و عموم 

هاي کلیدي مشتري شناسایی عنوان بخشمردم را به
کردند و بیان داشتند ورزشکاران مهمترین گروه بودند. 

دهد تا خدماتی ها اجازه میبندي به آکادمیاین تقسیم
طور خاص نیازها و انتظارات هر حی کنند که بهرا طرا

گروه را برآورده کنند و در نتیجه رضایت و وفاداري 
 و همکاران 1). ووراسچ2مشتري را افزایش دهند (

اندام بر اساس اعلام کردند که مراکز تناسب) 2016(
هاي شناسی مانند سن و جنسیت داراي بخشجمعیت

مرد و زن مشتري متفاوتی هستند و مشتریان 
ترجیحات متفاوتی براي خدماتی مانند تمرینات 

؛ علاوه )11( دهندگروهی و آموزش شخصی نشان می
کنندگان شناختی مصرفبر این، درك مشخصات روان

هاي ها از ورزشورزشی، مانند الگوهاي مصرف آن
ها و تري در مورد انگیزهتواند بینش عمیقاي، میرسانه

دهد و ارائه خدمات ترجیحات مشتري ارائه 
 ).11هدفمندتري را فراهم کند (

) بیان داشتند نیاز به 2013و همکاران ( 2ویناند
گیرد، نوآوري در ارائه خدمات نیز مورد تأکید قرار می

هاي ورزشی که بیشتر در برابر تغییر و زیرا فدراسیون
تر نوآورانهخدمات تمایل به مرقابت منابع هستند، 

هاي ورزشی براي د در آکادمیتوانهستند که می
پاسخگویی به تقاضاهاي تکامل مشتري استفاده شود 

) بیان داشت ایجاد ارزش 2019( 3). علاوه بر این بو12(
تنها مزیت رقابتی را مشتري بسیار مهم است، زیرا نه

دهد بلکه خدمات را با انتظارات مشتري افزایش می

                                                           
1 . Voráček 
2 . Winand 

 شودمی کند و در نتیجه وفاداري تقویتهماهنگ می
)13(. 

عنوان ساختارهایی کلیدي هاي ورزشی بهآکادمی
ویژه در در توسعه و بهبود عملکرد ورزشکاران، به

مناطقی که دسترسی به منابع تخصصی محدود است، 
ها با ارائه اهمیت بسیاري دارند. این آکادمی

اي و هاي تخصصی، دسترسی به مربیان حرفهآموزش
زیوتراپی، روانشناسی و خدمات پشتیبانی مانند فی

توانند نقش اساسی در پرورش استعدادهاي تغذیه، می
). با این حال، روند تخصصی 14ورزشی ایفا کنند (

هاي خاص، ویژه در زمینهها، بهشدن ورزش در آکادمی
ها و تواند منجر به خطراتی همچون افزایش آسیبمی

اي استرس روانی شود که نیاز به یک رویکرد متعادل بر
، 15کند (تقویت سواد بدنی و لذت ورزش را تأکید می

تواند به کارشناسان مدیریت ورزشی ). همچنین، می16
هاي مبتنی بر شواهد براي بهبود عملکرد در ارائه توصیه

 ها یاري رساند.آکادمی

عنوان هاي ورزشی بههاي اخیر، آکادمیدر دهه
اي نهادهایی کلیدي در توسعه و پرورش استعداده

ها با ارائه اند. این آکادمیورزشی شناخته شده
هاي تخصصی و خدمات متنوع، نقش مهمی در برنامه

کنند. با این حال، ارتقاي سطح ورزشکاران ایفا می
ها نیازمند سازي خدمات در این آکادمیتخصصی

پذیر است هاي مؤثر و آسیبشناسایی و تحلیل شاخص
ایی این خدمات پرداخت. تا بتوان به بهبود کیفیت و کار

هاي ورزشی، عدم هاي اصلی در آکادمییکی از چالش
سازي خدمات هاي مؤثر بر ویژهشناسایی دقیق شاخص

تواند منجر به کاهش کیفیت آموزش و است که می
رضایت ورزشکاران شود. همچنین، نبود استانداردهاي 

3.  Bo 
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تواند به پذیر میمشخص و عدم آگاهی از عوامل آسیب
 هاي آموزشی منجر شود.اثربخشی برنامه کاهش

هاي متعددي که بر تأثیر با وجود پژوهش
هاي ورزشی در توسعه عملکرد ورزشکاران آکادمی

-اند، تحقیقات محدودي در زمینه ویژهتمرکز داشته

ویژه، در بررسی ها وجود دارد. بهسازي خدمات آکادمی
هاي مختلف مشتریان مانند نیازهاي خاص گروه

هاي ها و گروهاي، آماتورها، خانوادهزشکاران حرفهور
خاص مانند بانوان و سالمندان، خلأهاي قابل توجهی 

هاي وکار آکادمیهاي کسبوجود دارد. همچنین، مدل
ها و انتظارات ها با ویژگیورزشی و چگونگی تطبیق آن

ها کمتر موردتوجه قرار گرفته است. این خاص این گروه
بیشتر  قیقات موجود، ضرورت مطالعاتها در تحشکاف

صورت ها بهدر زمینه طراحی خدمات آکادمی
شده براي هر گروه مشتري را آشکار سازيشخصی

طور مؤثرتري در بازار رقابتی سازد تا بتوان بهمی
ها را بهبود بخشید و تجربه بهتري براي عملکرد آکادمی

 مشتریان فراهم آورد.

ایی و تحلیل عواملی این تحقیق به دنبال شناس
هاي ورزشی بر سازي خدمات آکادمیاست که بر ویژه

اند. هدف شناسی مشتریان تأثیر گذاشتهاساس گونه
اصلی این تحقیق بررسی عوامل مؤثر بر طراحی 

شده سازيطور شخصیهاي ورزشی بهخدمات آکادمی
هاي مختلف مشتریان از جمله ورزشکاران براي گروه

هاي خاص مانند ها و گروهرها، خانوادهاي، آماتوحرفه
توانند شامل بانوان و سالمندان است. این عوامل می

هاي فردي مشتریان، نوع فعالیت ورزشی، ویژگی
نیازهاي خاص هر گروه و همچنین مسائل فرهنگی، 

هاي اقتصادي و مدیریتی مرتبط با خدمات آکادمی

                                                           
1. Thematic research 
2 . Wertz 

ه مدیران تواند بورزشی در ایران باشند. این تحقیق می
ها، کارشناسان بازاریابی ورزشی و آکادمی
تر گذاران کمک کند تا با شناسایی دقیقسیاست

نیازهاي مشتریان و راهکارهاي مؤثر، خدمات ورزشی 
هاي هاي گروهطور بهینه و متناسب با ویژگیرا به

مختلف ارائه دهند و در نهایت تجربه مشتریان را بهبود 
 بخشند.

 

 پژوهش شناسیروش

مسئله پژوهش حاضر از نظر مخاطبین هدف در 
قرار دارد زیرا محقق به  1دسته تحقیقات موضوعی

دنبال کاربست تحلیل موضوع و شناسایی و اکتشاف 
). این تحقیق از 17صورت عمیق است (یک پدیده به

مدرن عنوان یک تحقیق از نوع پستنظر پارادایم به
تحقیق، شناسایی  شود. هدف اصلی اینبندي میطبقه

هاي ورزشی بر اساس سازي خدمات آکادمیعوامل ویژه
هاي شناسی مشتریان بود. براي این منظور، روشگونه

 هايهگردآوري اسنادي و میدانی به کار رفته و مصاحب
نظران نفر از مدیران، کارشناسان و صاحب 14عمیق با 

هاي ورزشی حوزه بازاریابی ورزشی و مدیران آکادمی
نظرات  لیوتحلهیفوتبال و فوتسال انجام شد. تجز
ها از طریق فرایند خبرگان در طی هر یک از مصاحبه

) 2011و همکاران ( 2کدگذاري باز و محوري که ورتز
یک داده کیفی می لیوتحلهیآن را بهترین روش تجز

خواند و با استفاده از رویکرد تحلیل موضوعی و در 
. )18( انجام شد 2024نسخه  3افزار مکس کیودانرم

گیري احتمالی و هدفمند استفاده شد و روش نمونه
صورت گلوله برفی انتخاب گردیدند تا امکان ها بهنمونه

دسترسی به اطلاعات دقیق و معتبر از افراد متخصص 

3. MAXQDA 
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و ذینفع در این حوزه فراهم گردد. این مطالعه بر پایه 
 رویکرد تحلیل مضمون اجرا شده است.

)، قابلیت اطمینان 2000( 1توجه به نظر استملربا 
محتوا به معناي سازگاري در روش  لیوتحلهیدر تجز

گیرد. این روش بندي مورد استفاده قرار میطبقه
کند که افراد مختلف متن را با یک تضمین می

. این امر باعث )19( استاندارد یکسان کدگذاري کنند
متن، معتبر و قابل هاي انجام شده از شود که تحلیلمی

تکرار باشند و به همین دلیل، ثبات و تکرارپذیري در 
محتوا از اهمیت بسیاري برخوردار باشند.  لیوتحلهیتجز

یک معیار آماري از پایایی (قابلیت  2کاپا کوهن
صورت اطمینان) است که احتمال وقوع توافق به

تر از گیرد. این یک معیار قويتصادفی را در نظر می
و  3لیت اطمینان نسبت به درصد توافق است. هانیقاب

 70/0کنند که مقدار کاپا ) پیشنهاد می20همکاران (

دهنده قابلیت اطمینان طورکلی براي نشانیا بالاتر به
 شود. از طرفیبندي در نظر گرفته میخوب بین رتبه

کند که ضریب کاپا ) پیشنهاد می2018( 4کولست
 .)21( ی نسبتاً خوب استدهنده توافق کلنشان 61/0

بنابراین در تحقیق حاضر جهت برآورد ضریب کاپا 
کوهن در دو مرحله در و در دو فاصله زمانی یک ماهه 
کدگذاري توسط دو نفر انجام شد تا توافق نسبی و عدم 
توافق نسبی در فرایند کدگذاري مشخص شود و با 

 استفاده از فرمول:

𝑘𝑘 =
𝑃𝑃𝑃𝑃 − 𝑃𝑃𝑃𝑃

−کدها کل  𝑝𝑝𝑝𝑝
 

نسبت کدهایی است که  aPکه در این فرمول 
نسبت  cpکدگذاران بر روي آن موافق هستند و مقدار 

 توافق است.

 

 هاي اکتشاف شدهشده و شاخصمحاسبه ضریب پایایی کاپا کدهاي استخراج .1جدول 
 ضریب کاپا کوهن )Pcتعداد عدم توافقات ( )Paتوافق کدها ( تعداد کل کدها شوندگانمصاحبه

 89/0 7 58 65 مصاحبه اول
 86/0 6 39 45 مصاحبه دوم
 85/0 6 35 41 مصاحبه سوم

 81/0 8 35 43 مصاحبه چهارم
 86/0 27 167 194 مجموع

شود طور که مشاهده میدر تحقیق حاضر همان
 61/0و بسیار بیشتر از  86/0مقدار کاپا کوهن برابر با 

ی بنابراین فرایند کدگذاري از پایایی قابل قبول است
 برخوردار است.

 

 

                                                           
1. Stemler 
2 . Cohen's Kappa 

 هایافته

هاي جمعیت شناختی تحقیق نتایج توصیفی ویژگی
 .است 2به شرح جدول 

3 . Haney 
4 . Kvalseth 
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 کننده تحقیقهاي جمعیت شناختی اعضاء مشارکت. ویژگی2جدول 

Number تحصیلات سابقه پست / سمت 

P1 علمی دانشگاهعضو هیئت  دکتري مدیریت ورزشی 21 

P2 کارشناسی ارشد مدیریت ورزشی 23 مدیر آکادمی فوتبال 

P3 علمی دانشگاهعضو هیئت  دکتري مدیریت ورزشی 16 

P4 بدنیدکتري تربیت 21 مدیر آکادمی فوتبال سپاهان اصفهان  

P5 علمی دانشگاهعضو هیئت  دکتري مدیریت ورزشی 12 

P6 دکتري مدیریت ورزشی 15 رئیس هیئت فوتبال مازندران 

P7 دانشگاهعلمی عضو هیئت  دکتري مدیریت ورزشی 8 

P8 بدنیکارشناسی تربیت 18 سرمربی فوتسال  

P9 بدنیکارشناسی ارشد تربیت 24 آکادمی فوتبال و فوتسال  

P10 علمی دانشگاهعضو هیئت  دکتري مدیریت ورزشی 18 

P11 علمی دانشگاهعضو هیئت  دکتري مدیریت ورزشی 25 

P12  لیک برتردانشجوي دکتري و فوتسالیست  دانشجوي دکتري مدیریت ورزشی 13 

P13 دکتري مدیریت و بازاریابی ورزشی 12 پژوهشگر حوزه بازاریابی ورزشی 

P14 دکتري مدیریت ورزشی 14 رئیس آکادمی فوتبال نساجی 

هاي اولیه و مفاهیم پس از کشف و استخراج گزاره
و مقولات اصلی مربوط به هدف اصلی تحقیق مبنی بر 

هاي ارائه الگوي شناسایی و تحلیل کیفی شاخص«
هاي ورزشی بر اساس خدمات آکادمی سازيویژه
با استفاده از تحلیل موضوعی، » مشتریان شناسیگونه

هاي ک مصاحبههاي تحلیل محتوي تماتینتایج یافته
 225انجام شده با خبرگان تحقیق مشاهده گردید که 

کشف و احصاء  691گزاره اولیه با مجموع فراوانی 
 340و  مؤثرگزاره اولیه مربوط به عوامل  351( گردید

 .گزاره مربوطه به پیامدها)
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 شناسی مشتریانهاي ورزشی بر اساس گونهسازي خدمات آکادمی. ماتریس شنون عوامل مؤثر بر ویژه1شکل 

گزاره اولیه  120نتایج ماتریس شنون نشان داد که 
مقوله اصلی شامل  8در قالب  351به مجموع فراوانی 

)، 98شناخت و تحلیل مشتریان (ضریب اهمیت 
)، ارتباط با 51سازي خدمات (ضریب اهمیت شخصی

)، آموزش و ارتقاي 42مشتریان (ضریب اهمیت 
لی دیجیتا)، فناوري و 39ها (ضریب اهمیت مهارت
)، طراحی محیط و تجهیزات 36(ضریب اهمیت  سازي

)، بازاریابی و برندینگ (ضریب 34(ضریب اهمیت 
بخشی (ضریب سازي و آگاهی) و فرهنگ27اهمیت 
 سازيویژه) در راستاي عوامل مؤثر بر 24اهمیت 

شناسی گونههاي ورزشی بر اساس خدمات آکادمی
ل مربوط مشتریان کشف و احصاء گردید. در ادامه جدو

خدمات  سازيویژههاي اولیه و مقولات به گزاره
 هاي ورزشی ارائه گردید.آکادمی

 
شناسی مشتریانهاي ورزشی بر اساس گونهسازي خدمات آکادمی. ضرایب اهمیت مقولات اصلی عوامل مؤثر بر ویژه2شکل   
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یق مربوط به درصد از نظرات خبرگان تحق 9/27
ها، مفاهیم و مقوله اصلی عوامل شناخت و تحلیل گزاره

سازي خدمات . پس از آن مقوله شخصیاستمشتریان 
درصد نظرات خبرگان و سپس عوامل ارتباط  5/14با 

ها، فناوري و با مشتریان، آموزش و ارتقاي مهارت

، طراحی محیط و تجهیزات، بازاریابی دیجیتالی سازي
بخشی به ترتیب با سازي و آگاهیفرهنگو برندینگ و 
درصد  8/6و  7/7، 7/9، 3/10، 1/11، 12درصد فراوانی 

هاي بعدي قرار گرفتند. به منظور تبیین در رتبه
ها و مفاهیم فرعی و اصلی و مقولات اصلی جدول گزاره

 ) ارائه گردید.3(

 شناسی مشتریانهاي ورزشی بر اساس گونهسازي خدمات آکادمیمؤثر بر ویژههاي اولیه و مقولات عوامل . گزاره3جدول 
 گزاره/کدهاي اولیه مفهوم مقوله اصلی

شناخت و تحلیل 
 مشتریان

شناسی گونه
 مشتریان

بندي بر اساس سن و جنسیت، شناسایی نیازهاي ورزشی خاص، تحلیل الگوهاي رفتاري تقسیم
 هاي عضویتاي، بررسی انگیزهحرفهمشتریان، تفکیک مشتریان مبتدي و 

تحلیل ترجیحات 
 مشتریان

، موردتقاضااي، تحلیل بازخوردهاي مشتریان، شناسایی نوع خدمات هاي دورهاستفاده از نظرسنجی
 هاي پرتردد، تحلیل رفتار مشتریان آنلاینارزیابی زمان

رضایت سنجی 
 مشتریان

رضایت پس از خدمات، تحلیل دلایل انصراف از هاي مستمر، پیگیري میزان اجراي نظرسنجی
 هاعضویت، پایش نرخ بازگشت مشتریان، بررسی ترجیحات مربوط به هزینه

سازي شخصی
 خدمات

هاي طراحی برنامه
 انحصاري

سازي اهداف ورزشی، هاي غذایی متناسب، شخصیهاي تمرینی فرد محور، ارائه رژیمطراحی برنامه
 هاي خصوصیها، برگزاري کلاسکلاسبندي انعطاف در زمان

تطبیق خدمات با 
 هاي خاصگروه

ریزي تمرینات براي ورزشکاران طراحی خدمات ویژه کودکان، ارائه خدمات براي سالمندان، برنامه
 بخشیهاي تواناي، خدمات ویژه بانوان، برنامهحرفه

ارائه خدمات 
 حمایتی

درآمد، خدمات آموزشی رایگان، حمایت از ورزشکاران کمهاي خاص، هاي ویژه براي گروهتخفیف
 ارائه خدمات پس از تمرین، پشتیبانی آنلاین از مشتریان

 ارتباط با مشتریان

تعامل مؤثر با 
 مشتریان

هاي رسانی، برگزاري جلسات معرفی خدمات، ایجاد کانالهاي اجتماعی براي اطلاعاستفاده از شبکه
 آوري بازخورد مستمرهاي سریع و دقیق، جمعپاسخارتباطی مؤثر، ارائه 

بازاریابی مشتري 
 محور

هاي هاي تبلیغاتی هدفمند، تحلیل دادههاي کلیدي مشتریان، طراحی کمپینشناسایی گروه
 جمعیتی مشتریان، استفاده از اینفلوئنسرهاي مرتبط، ارائه پیشنهادهاي خاص

مدیریت روابط 
 مشتریان

مشتریان وفادار، ارائه تخفیفات عضویت سالانه، پیگیري انصراف مشتریان، تقویت ارتباط ایجاد باشگاه 
 هاي تشویقیبا مشتریان قدیمی، طراحی برنامه

آموزش و ارتقاي 
 هامهارت

ریزي آموزشی برنامه
 اختصاصی

آموزشی  هايهاي تخصصی، ارائه برنامههاي متناسب با اهداف مشتریان، برگزاري کارگاهطراحی دوره
 ايهاي دورهپیشرفته، ارائه محتواي آموزشی دیجیتال، برگزاري آزمون

آموزش مربیان و 
 کارکنان

هاي هاي ارتباطی کارکنان، آموزش فناوريهاي تخصصی براي مربیان، ارتقاي مهارتبرگزاري دوره
 هاي ارزیابی عملکردورزشی جدید، آموزش مدیریت تعارضات، برگزاري کارگاه

حمایت از یادگیري 
 مستمر

ایجاد دسترسی به منابع آموزشی، پشتیبانی آنلاین از تمرینات، برگزاري جلسات رفع اشکال، ایجاد 
 کتابخانه ورزشی، ارائه ابزارهاي آموزشی تعاملی

دیجیتالی فناوري و 
 سازي

ابزارهاي هوشمند 
 ورزشی

هاي دیجیتال از عملکرد ورزشی، تحلیل هاي پوشیدنی براي ردیابی تمرینات، ارائهاستفاده از گجت
هاي اختصاصی آکادمی، امکان ارزیابی افزارهاي مدیریت در تمرینات، ارائه اپلیکیشناستفاده از نرم

 آنلاین مشتریان
 دیجیتالی سازي

 خدمات
ایجاد پلتفرم رزرو آنلاین، ارائه خدمات آموزش آنلاین، استفاده از ابزارهاي مدیریت مشتریان، 

)CRMهاي آنلاین ورزشیهاي الکترونیکی، ارائه مشاوره) پرداخت 
واقعیت افزوده و 
 واقعیت مجازي

هاي ورزشی براي تمرینات، ترکیب سازي محیطاستفاده از واقعیت افزوده در آموزش تمرینات، شبیه
 تعاملیهاي هاي تمرینی فراگیر، ارائه آموزشبخشی، ایجاد تجربهتکنولوژي با خدمات توان

سازي فضاي بهینه
 ورزشی

هاي سنی مختلف، ایجاد فضاهاي تمرینی متنوع، رعایت هاي مناسب براي گروهطراحی محیط
 استانداردهاي ایمنی و سلامت، بهبود تهویه و روشنایی محیط، استفاده از ابزارهاي قابل تنظیم
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 گزاره/کدهاي اولیه مفهوم مقوله اصلی

طراحی محیط و 
 تجهیزات

تجهیزات ورزشی 
 اختصاصی

اي براي ورزشکاران، متناسب با نیازهاي ورزشی مختلف، استفاده از ابزارهاي حرفهارائه تجهیزات 
روزرسانی تجهیزات بر اساس فناوري روز، استفاده از تجهیزات نگهداري و تعمیر مستمر تجهیزات، به

 چندمنظوره
امکانات جانبی و 

 حمایتی
تریا، ایجاد پارکینگ و دسترسی آسان، کافهایجاد امکانات استراحت و ریکاوري، ارائه خدمات تغذیه و 

 ارائه خدمات جانبی مثل ماساژ درمانی، ایجاد فضاهاي خانوادگی

بازاریابی و 
 برندینگ

 توسعه هویت برند
اي، حضور مستمر در هاي بصري حرفهایجاد پیام تبلیغاتی ویژه براي آکادمی، طراحی لوگو و المان

 هاي اجتماعیورزشی، تقویت حضور در شبکهها، همکاري با سفیران رسانه

تبلیغات و ارتباطات 
 نوین

هاي اجتماعی، استفاده هاي دیجیتال، تولید محتواي آموزشی در رسانهتبلیغات هدفمند در پلتفرم
هاي تبلیغاتی هدفمند، ارائه پیشنهادهاي از اینفلوئنسرهاي ورزشی براي تبلیغ خدمات، ارسال ایمیل

 هایشنویژه در اپلیک
هاي تشویقی برنامه

 مشتریان
هاي هدیه براي معرفی دوستان، تشویق ارائه تخفیفات ویژه براي عضویت بلندمدت، ایجاد طرح

 مشتریان وفادار، برگزاري مسابقات و جوایز ویژه، ایجاد باشگاه مشتریان

سازي و فرهنگ
 بخشیآگاهی

توسعه فرهنگ 
 ورزش

ارائه محتواي آموزشی درباره فواید ورزش، برگزاري سمینارها و هاي ترویجی، برگزاري کمپین
 هاهاي عمومی براي آموزش، همکاري با مدارس و دانشگاهوبینارهاي مرتبط، استفاده از رسانه

افزایش آگاهی 
 ورزشی مشتریان

دگی هاي آشنایی با تمرینات، آموزش مدیریت سبک زنارائه مقالات علمی درباره ورزش، طراحی دوره
 سالم، ارائه ابزارهاي خودارزیابی، پخش ویدئوهاي آموزشی در محل آکادمی

هاي فعالیت
 اجتماعی ورزشی

هاي ورزشی خانوادگی، برگزاري رویدادهاي خیریه ورزشی، حمایت از مسابقات محلی، تشکیل گروه
 هاي ورزشی عمومیارائه خدمات رایگان به مدارس محروم، ایجاد کمپین

 سازيویژهشناسایی پیامدهاي  منظوربهدر ادامه 
 لیوتحلهیتجزهاي ورزشی پس از خدمات آکادمی

از مصاحبه با خبرگان حوزه  شدهيآورجمعاطلاعات 
 ).3گردد (شکل مدیریت ورزشی ماتریس زیر ارائه می

 
 شناسی مشتریانهاي ورزشی بر اساس گونهسازي خدمات آکادمیویژه. ماتریس شنون پیامدهاي 3شکل 

 

گزاره اولیه با  115نتایج ماتریس شنون نشان داد 
 23مقوله اصلی و  8در قالب  340مجموع فراوانی 

خدمات  سازيویژهعنوان پیامدهاي مفهوم به
هاي ورزشی کشف و احصاء گردید. در این میان آکادمی

، بهبود 56ارتقاي رضایت مشتریان با ضریب اهمیت 
)، بهبود 50عملکرد مالی آکادمی (ضریب اهمیت 

) و افزایش 49نوآوري و توسعه خدمات (ضریب اهمیت 
عنوان مقولات ) به48مشارکت ورزشی (ضریب اهمیت 

عرفی شدند. همچنین داراي فراوانی پربسامد م

پیامدهاي بهبود کیفیت خدمات آموزشی، توسعه 
هاي ویژه مشتري و بازاریابی و برندینگ، ایجاد تجربه

توسعه اجتماعی و فرهنگی به ترتیب با ضرایب اهمیت 
 عنوان سایر پیامدها احصا شدند.به 25و  31، 39، 42
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 دها از منظر خبرگان تحقیق. ضریب اهمیت مقولات پیام4شکل 
 

گردد طور که در نمودار فوق مشاهده میهمان
درصد بیشترین  5/16پیامد ارتقاي رضایت مشتریان با 

تکرار را از منظر خبرگان تحقیق داشت و توسعه 
اي با کمترین عنوان مقولهبه 4/7اجتماعی و فرهنگی با 

بسامد از منظر خبرگان تحقیق نشان داده شد. در ادامه 
هاي اولیه، مفاهیم و مقولات تبیین گزاره منظوربه

هاي ورزشی از خدمات آکادمی سازيویژهپیامدهاي 
 ارائه گردید. 4جدول 

 
 شناسی مشتریانورزشی بر اساس گونههاي سازي خدمات آکادمیها، مفاهیم و مقولات پیامدهاي ویژه. گزاره4جدول 

 گزاره/کدهاي اولیه مفهوم مقوله اصلی

ارتقاي رضایت 
 مشتریان

افزایش تعامل و 
 رضایت

بهبود تجربه مشتریان در استفاده از خدمات، ارائه خدمات متناسب با نیازهاي فردي، کاهش شکایات 
 مشتریان به آکادمیمشتریان، افزایش حس ارزشمندي مشتریان، افزایش اعتماد 

افزایش نرخ وفاداري 
 مشتریان

نام مجدد مشتریان بلندمدت، کاهش ریزش مشتریان، تقویت حس تعلق مشتریان به آکادمی، ثبت
 دهانبههاي مثبت از مشتریان، افزایش تبلیغات دهاننامهدریافت توصیه

 بهبود تصویر برند
عنوان پیشگام در صنعت، دریافت شناخته شدن بهافزایش اعتبار و اعتماد اجتماعی آکادمی، 

 هاي اجتماعی، ایجاد رقابت مؤثر در بازار، جلب نظر مشتریان خاصبازخوردهاي مثبت در شبکه

بهبود عملکرد 
 مالی آکادمی

 افزایش درآمد
هاي نام در دورهبالا، افزایش ثبت افزودهارزشهاي هدف، ارائه خدمات با جذب مشتریان جدید از گروه

 هاي خالی خدماتمختلف، افزایش فروش تجهیزات و خدمات جانبی، کاهش دوره
هاي کاهش هزینه
 عملیاتی

هاي بازاریابی با جذب مشتریان وفادار، استفاده از فناوري براي مدیریت خدمات، کاهش هزینه
 مدیریت منابع مالیها، بهبود هاي شکایات و بازپرداختسازي زمان و منابع پرسنل، کاهش هزینهبهینه

گذاران جذب سرمایه
 جدید

گذاري گذاران، جلب نظر حامیان مالی، بهبود ارزش سرمایهافزایش جذابیت آکادمی براي سرمایه
 اي، افزایش همکاري با شرکاي تجاريهاي توسعهآکادمی، ایجاد فرصت

بهبود نوآوري و 
 توسعه خدمات

 تقویت خدمات نوین
هاي هاي نوین، طراحی مدلبراي مشتریان خاص، ارائه خدمات مبتنی بر فناوريتوسعه خدمات جدید 

 نوآورانه تمرینی، انطباق خدمات با تغییرات بازار، افزایش تنوع خدمات
افزایش 

پذیري انعطاف
 خدمات

هاي مختلف براي زمان و مکان خدمات، افزایش هاي تمرینی، ارائه گزینهسازي برنامهامکان شخصی
هاي مختلف، تقویت ارتباط مستقیم پذیر براي گروهدسترسی به خدمات آنلاین، ارائه خدمات انعطاف

 با مشتریان

 تقویت رقابت در بازار
گران صنعت، تقویت موقعیت ها و تحلیلافزایش توان رقابتی آکادمی در برابر رقبا، جلب توجه رسانه

 کاهش فشار رقابتی از سوي رقبابازار آکادمی، افزایش تعداد مشتریان جدید، 
افزایش مشارکت 

 جامعه
هاي اجتماعی مشتریان، برگزاري رویدادهاي هاي مختلف از جامعه، تقویت مشارکتجذب گروه

 ها در آکادمیفرهنگی و اجتماعی، تقویت ارتباطات محلی، افزایش حضور خانواده
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 گزاره/کدهاي اولیه مفهوم مقوله اصلی
توسعه اجتماعی 

 و فرهنگی
تقویت سبک زندگی 

 سالم
فرهنگ ورزش در جامعه، ارائه خدمات آموزشی درباره سبک زندگی سالم، حمایت از سلامت ترویج 

 هاي جسمانیهاي انگیزشی سلامت، کمک به کاهش آسیبروانی مشتریان، ایجاد برنامه

افزایش مشارکت 
 ورزشی

هاي جذب گروه
 خاص

هاي ورزشی توسعه دوره هاي ویژه براي کودکان، ارائه خدمات خاص براي سالمندان،طراحی برنامه
هاي مندان به ورزشاي، جذب علاقههاي متنوع براي ورزشکاران حرفهبراي بانوان، برگزاري برنامه

 خاص
گسترش ورزش در 

 مناطق محروم
هاي سیار، کاهش هزینه یافته، ایجاد آکادمیبرگزاري رویدادهاي ورزشی در مناطق کمتر توسعه

 مربیان در مناطق محروم، ارائه خدمات آنلاین براي این مناطق خدمات براي مناطق خاص، آموزش
مشارکت با نهادهاي 

 عمومی
هاي ها، ایجاد برنامهها براي توسعه امکانات ورزشی، همکاري با مدارس و دانشگاههمکاري با شهرداري

 هاي ورزشی ملیهاي پایه، شرکت در پروژههاي محلی، حمایت از ورزشمشترك با باشگاه

بهبود کیفیت 
 خدمات آموزشی

 بهبود مربیگري
هاي آموزشی براي مربیان، هاي تخصصی مربیان، برگزاري کارگاهجذب مربیان مجرب، افزایش آموزش

 المللی، ارزیابی مداوم عملکرد مربیانکارگیري استانداردهاي بینبه
توسعه محتواهاي 

 آموزشی
هاي تمرینی هاي تخصصی، طراحی برنامهها و کتابچهجزوهتولید محتواي دیجیتال آموزشی، ارائه 

 هاي نوین ورزشیسازي شده، برگزاري وبینارهاي آموزشی، آموزش فناوريشخصی

ارائه بازخوردهاي 
 ايحرفه

هاي تخصصی براي بهبود عملکرد، ایجاد هاي تحلیلی پیشرفت مشتریان، ارائه توصیهارائه گزارش
هاي نظارت هوشمند، برگزاري جلسات بازخورد حضوري، ارسال بازخوردهاي سیستم

 شدهيسازیشخص

توسعه بازاریابی 
 و برندینگ

هاي تقویت استراتژي
 بازاریابی

هاي هاي اجتماعی، طراحی برنامهورزشی، تبلیغات هدفمند در شبکهاستفاده از اینفلوئنسرهاي 
 هاي تبلیغاتی نوآورانهوفاداري مشتریان، همکاري با برندهاي ورزشی معتبر، برگزاري کمپین

افزایش مشارکت 
 دیجیتال

هاي اختصاصی، ارائه خدمات آنلاین از طریق وبسایت، استفاده از هوش مصنوعی طراحی اپلیکیشن
 هاي آنلاین ورزشی، تقویت تعاملات مجازي با مشتریانهاي مشتریان، ارائه دورهبراي تحلیل داده

تقویت ارتباطات 
 مشتري محور

هاي ارتباط مستقیم با مشتریان، دریافت بازخورد مداوم از مشتریان، تقویت خدمات طراحی سیستم
 ايهاي مشاورهبرنامهساعته، طراحی  24پس از فروش، ارائه پشتیبانی 

هاي ایجاد تجربه
 ویژه مشتري

طراحی تجربه 
 فردمنحصربهمشتري 

روز و با کیفیت بالا، ، ارائه خدمات و امکانات بهفردمنحصربههاي هاي ورزشی با ویژگیایجاد محیط
ورزشی، هاي نوین در فرآیندهاي شده، استفاده از فناوريسازيهاي آموزشی شخصیطراحی برنامه

 ايارائه خدمات ویژه براي ورزشکاران حرفه

افزایش تعاملات 
 اجتماعی

هاي اجتماعی مختلف، هاي ویژه براي گروهبرگزاري مسابقات و رویدادهاي اجتماعی، طراحی برنامه
هاي وگو در آکادمی، تشویق به تعاملات تیمی و گروهی، برگزاري فعالیتایجاد فضاهاي دیداري و گفت

 تفریحی در کنار آموزش ورزشی

بازخورد مثبت و 
 تشویق مشتریان

هاي امتیازدهی براي مشتریان، هاي ورزشی، استفاده از سیستمها و جوایز براي پیشرفتارائه گواهینامه
هاي تقدیر از مشتریان خاص، ارائه ها، برگزاري مراسممعرفی بهترین ورزشکاران آکادمی در رسانه

 بازخوردهاي تخصصی براي بهبود عملکردمشاوره و 

اي تحلیل درك بصري از داده منظوربهدر ادامه 
 2024افزار مکس کیودا نسخه شده با استفاده از نرم

تبیین روابط بین مقولات  منظوربهیک نمودار درختی 
 عوامل مؤثر و پیامدها ارائه گردید.
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 شناسی مشتریانهاي ورزشی بر اساس گونهسازي خدمات آکادمینمودار درختی عوامل مؤثر و پیامدهاي ویژه .5شکل 

 

 گیريبحث و نتیجه

 نیتراز مهم یکی عنوانبهمحور  یورزش آکادم
عملکرد  يها و ارتقاتوسعه مهارت يسازوکارها

و  يادر رشد ورزش حرفه یاتیورزشکاران، نقش ح
دارد. ارائه خدمات متناسب با  یمشارکت ورزش شیافزا

 تیفیک تنهانهورزشکاران،  يفرد يهایژگیو و ازهاین
 يموجب ارتقا هبلک دهدیم شیرا افزا یتجربه ورزش

. با توجه )23، 22( شودیم زیآنان ن زهیو انگ يوفادار
 انیمشتر يفرد يهاخدمات با تفاوت قیتطب تیبه اهم

 سازيویژه يهاشاخص ییشناسا ،یورزش و تنوع اهداف
 ان،یمشتر شناسیگونهبر اساس  هایخدمات آکادم

 یورزش تیریدر مد يضرورت راهبرد کیعنوان به
 لیو تحل ییشناسا وهش،پژ نیمطرح است. هدف ا

خدمات  سازيویژه يامدهایعوامل مؤثر و پ یفیک
بود  انیمشتر شناسیگونهبر اساس  یورزش يهایآکادم

شخص  یو خدمات یآموزش يهابتوانند برنامه رانیمدتا 
 کنند. یو اثربخش طراح محور
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 سازيویژهنشان داد که عوامل مؤثر بر  قیتحق جینتا
 ان،یمشتر لیخدمات شامل شناخت و تحل

آموزش و  ان،یخدمات، ارتباط با مشتر يسازیشخص
 یطراح ،يدیجیتالی سازو  يها، فناورمهارت يارتقا
 يسازو فرهنگ نگیو برند یابیبازار زات،یو تجه طیمح

 نیا يامدهایپ گر،ید يهستند. از سو یبخشیو آگاه
بهبود  ان،یمشتر تیرضا يشامل ارتقا سازيویژه

 و توسعه خدمات، ينوآور تیتقو ،یآکادم یعملکرد مال
خدمات  تیفیبهبود ک ،یمشارکت ورزش شیافزا

 يهاتجربه جادیا نگ،یو برند یابیتوسعه بازار ،یآموزش
 نی. ااست یو فرهنگ یو توسعه اجتماع يمشتر ژهیو

 ،یناختبه ابعاد ش زمانهمدهد که توجه ینشان م جینتا
 ،یخدمات آکادم يو اجرا یو فناورانه در طراح یخدمات

 يورزشکاران، ارتقا يو وفادار تیرضا شیموجب افزا
. شودیم هایدر آکادم يو توسعه نوآور یعملکرد مال

 يسازادهیکه پ کندیم دیمطالعه تأک جینتا ن،یهمچن
خدمات و  يسازیبازخورد مستمر، شخص يهانظام
 ان،یمشتر يفرد حاتیو ترج ازهایها با نآن قیتطب

ورزشکاران  یدر بهبود تجربه کل يدینقش کل تواندیم
 کند. فایا رانیمد کیاستراتژ يهايریگمیو تصم

ها نشان داد که عوامل مؤثر بر تحلیل داده
هاي ورزشی بر اساس خدمات آکادمی سازيویژه
مشتریان داراي اهمیت متفاوتی هستند. با  شناسیگونه

مقوله اصلی با ضرایب  8استفاده از ماتریس شنون، 
اهمیت متفاوت شناسایی شد که بیشترین ضریب 

یب (ضر اهمیت مربوط به شناخت و تحلیل مشتریان
) بود. این یافته با بخش یاز تحقیقات 98اهمیت 

) و ایزدفر و همکاران 2016ووراسچ و همکاران (
. ووراسچ و همکاران )2، 11( باشد) همسو می2020(
اندام به ) بیان داشتند تقسیم مشتریان تناسب2016(

                                                           
1. Bozkurt 

هاي متمایز مانند دانش آموزان، مدیران و افراد گونه
ي خدماتی مانند تمرینات سازبالغ، امکان سفارشی

کند که براي گروهی و آموزش شخصی را فراهم می
بندي تر هستند. این تقسیمهاي خاصی جذاببخش

هاي ورزشی حیاتی است، زیرا به براي آکادمی
هاي مشتري مانند ورزشکاران، بندي بخشاولویت

کند و در نتیجه خدمات مربیان و عموم مردم کمک می
). در فرآیند 2سازد (ش هماهنگ میرا با ارزش هر بخ

هاي ورزشی، شناخت و خدمات آکادمی سازيویژه
هاي مختلف مشتریان، از تحلیل دقیق نیازها و ویژگی

ها و اي، آماتورها، خانوادهجمله ورزشکاران حرفه
هاي خاص مانند بانوان و سالمندان، اهمیت بالایی گروه

هاي مربوط هآوري داددارد. این شناخت از طریق جمع
پذیر به ترجیحات و انتظارات هر گروه مشتري امکان

دهد تا خدمات ها این توانایی را میاست و به آکادمی
خود را متناسب با نیازهاي خاص هر گروه طراحی 
کنند. تحلیل مشتریان همچنین به شناسایی مشکلات 

ها کمک احتمالی مانند کمبود منابع یا نارضایتی
کند تا ها کمک میلیل به آکادمیکند. این تحمی

اي شده ارائه دهند که تجربهسازيخدمات شخصی
ارزشمند و متمایز براي مشتریان فراهم آورد. 

گذار طورکلی، شناخت و تحلیل مشتریان پایهبه
موفقیت در طراحی و اجراي خدمات ورزشی است که 

تواند منجر به افزایش رضایت و وفاداري مشتریان و می
 ها در بازار رقابتی شود.اء موقعیت آکادمیارتق

) همسو 51(ضریب اهمیت  سازي خدماتشخصی
) و سینگ و 2025( 1با تحقیقات بوزکورت و همکاران

. )25، 24( ) دومین عامل مهم بود2024( 2فرهان
هاي انحصاري و سازي خدمات با طراحی برنامهشخصی

به هاي خاص، موجب بهبود تجرتطبیق خدمات با گروه

2.  Singh & Farhan 
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هاي خدمات آکادمی سازيویژهمشتریان و ارتقاي 
) و سینگ 2025شود. بوزکورت و همکاران (ورزشی می
سازي ) نیز بیان داشتند که شخصی2024و فرهان (

دهد تا هاي ورزشی این امکان را میخدمات به آکادمی
هاي مختلف براي بخش يفردمنحصربهتجربیات 

مشتریان ایجاد کنند که نیازهاي خاص هر بخش را 
کند و در نتیجه مشارکت و رضایت برآورده می

دهد. در زمینه ورزش و مشتریان را افزایش می
توان با ایجاد سازي را میبدنی، شخصیتربیت

هاي تمرینی شخصی که شرایط جسمی فردي پروفایل
منظور را در نظر بگیرد، به مانند سن، وزن و توده بدن

ها، اعمال سازي نتایج تمرین و جلوگیري از آسیببهینه
سازي در ). علاوه بر این، ادغام شخصی26کرد (

بدنی، نشان داده ویژه در تربیتفرآیندهاي آموزشی، به
تواند آمادگی جسمانی و فعالیت حرکتی است که می

وه این رویکرد آموزان را افزایش دهد و مزایاي بالقدانش
). 27هاي ورزشی نمایان سازد (را در آکادمی

هاي سازي خدمات در آکادمیطورکلی، شخصیبه
تنها رضایت و وفاداري مشتري را بهبود ورزشی نه

هاي تخصصی را بخشد، بلکه امکان توسعه برنامهمی
هاي گروه فردمنحصربهکند که نیازهاي فراهم می

ه و در نتیجه یک مزیت مختلف مشتري را تأمین کرد
کند. این رویکرد رقابتی در بخش خدمات ایجاد می

ها کمک کند تا با ارائه خدمات تواند به آکادمیمی
و  فردمنحصربهاي شده، تجربهسازيصورت شخصیبه

طور متمایز براي مشتریان خود فراهم آورند که به
مستقیم به افزایش وفاداري و رضایت مشتریان و در 

 شود.ها منجر میت موفقیت آکادمینهای

 یکی دیگر از مقولات مؤثر، ارتباط با مشتریان
روساریو ) بود. این نتایج با تحقیقات 42(ضریب اهمیت 

                                                           
1. Rosário & Casaca 

) و پاشایی و همکاران 2023و همکاران ( 1و کاساکا
. تأثیر عوامل ارتباط با )3، 28( ) همخوانی دارد2023(

بازاریابی مشتري مشتري، مانند تعامل مؤثر با مشتري، 
)، بر تخصص CRMمدار و مدیریت ارتباط با مشتري (

 شناسیگونههاي ورزشی بر اساس خدمات آکادمی
هاي بازاریابی مشتریان، چندوجهی است. استراتژي

طور هاي ورزشی بهارتباط با مشتري مؤثر در مکان
توجهی وفاداري مشتري، رضایت و مزیت رقابتی را قابل

روابط پایدار و کاهش شکایات افزایش  از طریق تقویت
هاي بازاریابی را کاهش دهند که در نتیجه هزینهمی
) بیان داشتند که 2023( روساریو و کاساکادهد. می

بازاریابی ارتباط با مشتري بر تجربیات شخصی، مرتبط 
و سازگار در چندین کانال تأکید دارد که براي حفظ 

هاي خاص ا و گونهمشتري بسیار مهم است و با نیازه
. )28( هاي ورزشی هماهنگ استمشتریان آکادمی

وسیله تجربه مشتري در خدمات ورزشی به
گیرد، از جمله هاي مختلف تعامل شکل میموقعیت

تخصص مربیان و محیط فیزیکی که در طراحی 
خدمات براي انواع مختلف مشتري اهمیت زیادي دارند 

یابی ارتباط با مشتري ). علاوه بر این، فناوري بازار29(
در خدمات ورزشی به شناسایی نیازهاي مشتري، جذب 

کند و حفظ مشتریان و بهبود ارائه خدمات کمک می
که براي تأمین نیازهاي انواع مختلف مشتري ضروري 

هاي ورزشی ). با ادغام این عناصر، آکادمی3است (
طور مؤثر تخصص دهند تا توانند خدمات خود را بهمی

هاي مختلف بخش فردمنحصربهترجیحات و انتظارات 
مشتري را برآورده کنند و در نتیجه رضایت کلی 

تنها مشتري و وفاداري را افزایش دهند. این رویکرد نه
ند، بلکه به کبه بهبود تجربه مشتري کمک می
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دهد که خدمات خود را ها این امکان را میآکادمی
 طور مؤثر و کارآمدتر در بازارهاي رقابتی ارائه دهند.به

) 39ها (ضریب اهمیت آموزش و ارتقاي مهارت
ها بود که خدمات آکادمی سازيویژهدیگر مقوله مؤثر 

و همکاران  2) و دیک2019( 1همسو با تحقیقات پوتري
. عامل آموزش و ارتقاي مهارت )31، 30( ست) ا2013(

ریزي آموزشی اختصاصی، آموزش از جمله برنامه
مربیان و کارکنان و حمایت از یادگیري مداوم، بر 

هاي ورزشی بر اساس تخصص خدمات آکادمی
دارد. آموزش و  یتوجهقابلمشتري تأثیر  شناسیگونه

آموزش براي ارتقاي کیفیت محصول و ارائه خدمات 
سیار مهم است، زیرا باعث بهبود مستمر و سازگاري با ب

). علاوه بر این، نشان 30شود (تقاضاهاي مشتریان می
هاي آموزش مربی که دیدگاه داده شده است که برنامه

 یتوجهقابلکنند، تأثیر العمر را اتخاذ مییادگیري مادام
هاي مربیگري دارند، زیرا تجربیات یادگیري با بر شیوه

کنند که دانش و جی و بدون واسطه را تسهیل میمیان
). 31دهند (مهارت مربیان را در طول زمان افزایش می
هاي ورزشی این رویکرد یادگیري مداوم براي آکادمی

با هدف تنظیم خدمات خود براي پاسخگویی به 
نیازهاي متنوع مشتریان حیاتی است، زیرا تضمین 

مانند می روزبهها کند که مربیان با جدیدترین روشمی
هاي آموزشی خود را مطابق با آن توانند استراتژيو می

طورکلی، تأکید بر آموزش و ). به32تطبیق دهند (
تنها کیفیت مربیگري را افزایش بهبود مهارت نه

هاي ورزشی را با نیازهاي دهد بلکه خدمات آکادمیمی
کند و هاي مختلف مشتري هماهنگ میخاص بخش

کند. تخصص و رضایت مشتري را تقویت می در نتیجه
هاي ورزشی این رویکرد یادگیري مداوم براي آکادمی
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با هدف تنظیم خدمات خود براي پاسخگویی به 
نیازهاي متنوع مشتریان حیاتی است، زیرا این روش 

ها و کند که مربیان با جدیدترین روشتضمین می
هاي تژيتوانند استرامانند و میروز میها بهتکنیک

). 32آموزشی خود را مطابق با آن تطبیق دهند (
تنها ها نهطورکلی، تأکید بر آموزش و بهبود مهارتبه

دهد، بلکه خدمات کیفیت مربیگري را افزایش می
هاي هاي ورزشی را با نیازهاي خاص بخشآکادمی

کند و در نتیجه تخصص مختلف مشتري هماهنگ می
کند. این روند باعث و رضایت مشتري را تقویت می

هاي ورزشی بتوانند خدمات خود را شود آکادمیمی
تري سازي کنند و تجربه مثبتطور مؤثرتري شخصیبه

 براي مشتریان خود فراهم آورند.

خدمات، فناوري و  سازيویژهعامل مؤثر دیگر بر 
) به دست آمد که 36(ضریب اهمیت  دیجیتالی سازي

) و 2023ران (و همکا 3با تحقیقات هنافچنکو
. )34، 33( ) همسو بود2019و همکاران ( 4استسنکو

، از جمله ابزارهاي دیجیتالی سازيادغام فناوري و 
خدمات، واقعیت  دیجیتالی سازيورزشی هوشمند، 

توجهی بر تخصص طور قابلافزوده و واقعیت مجازي، به
 شناسیگونههاي ورزشی بر اساس خدمات آکادمی
هاي ها با ارائه دادهگذارد. این پیشرفتمشتري تأثیر می

، دسترسی و اثربخشی شدهيسازیشخصتر و دقیق
دهند که براي تنظیم خدمات به آموزش را افزایش می

). 34، 33نیازهاي مختلف مشتریان بسیار مهم است (
تحول دیجیتال در صنعت ورزش خدمات هوشمند و 

کند و به تسهیل میرا  شدهيسازیشخصتجربیات 
هاي مختلف دهد تا بخشهاي ورزشی اجازه میآکادمی

). 35طور مؤثرتري پاسخگویی کنند (مشتري را به

3. Hnatchenko 
4 . Stetsenko 
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عنوان مثال، ابزارهاي هوشمند و واقعیت افزوده به
هاي آموزشی توانند بازخورد بلادرنگ و محیطمی

ویژه براي مشتریان آگاه از فراگیر را ارائه دهند که به
وري و عملکرد محور جذاب هستند. علاوه بر این، فنا

هاي ورزشی را قادر دیجیتالی شدن خدمات، آکادمی
سازد تا دسترسی به مخاطبان خود را گسترش می

دهند و کیفیت خدمات را بهبود بخشند که در نهایت 
). 33شود (موجب افزایش درآمد و رضایت مشتریان می

ي آموزش ورزشی طور که ابزارهاي دیجیتال براهمان
شوند، درك و استفاده ناپذیر تبدیل میبه بخش جدایی

هاي کلیدي براي ها شایستگیاز این فناوري
دهد که هاي ورزشی خواهد بود و اطمینان میايحرفه

انداز دیجیتالی که هاي ورزشی در یک چشمآکادمی
سرعت در حال تکامل است، مرتبط و رقابتی باقی به

تنها به بهبود کیفیت خدمات روند نهمانند. این می
سازي بیشتر و تجربه کند بلکه امکان شخصیکمک می

 آورد.بهتري براي مشتریان فراهم می

توان به طراحی محیط و از مقولات مؤثر دیگر می
) اشاره کرد که با نتایج 34(ضریب اهمیت  تجهیزات

 2) و چواه2016و همکاران ( 1تحقیقات راموس
ها و . طراحی محیط)37، 36( است) همسو 2003(

بر تخصص  یتوجهقابلطور تجهیزات ورزشی به
ویژه گذارد، بههاي ورزشی تأثیر میخدمات آکادمی

مشتري. ادغام  شناسیگونههنگام در نظر گرفتن 
فناوري پیشرفته و طراحی معماري متفکرانه در 

تواند یادگیري و عملکرد ورزشکاران امکانات ورزشی می
که شامل ویدئو با » هوشمند«ا ایجاد فضاهاي را ب

سرعت بالا، سنسورهاي پوشیدنی و ابزارهاي تجسم 
تنها از کسب داده است، افزایش دهد. این عناصر نه
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کنند بلکه تجربیات شخصی و مهارت پشتیبانی می
تعاملی را براي ورزشکاران، مربیان و سایر ذینفعان 

هاي ی و تواناییکنند و در نتیجه دانش جمعتسهیل می
). علاوه بر این، 36بخشند (عملکردي آن را بهبود می

محیط خدمات نقش مهمی در شکل دادن به تجربیات 
تواند شرایط مطلوبی ایجاد کند، زیرا میمشتري ایفا می

هاي مختلف کند که با انتظارات و نیازهاي بخش
مشتري هماهنگ باشد. علاوه بر این، طراحی امکانات 

طور مستقیم بر رضایت مشتري و ورزشی به تفریحی
دهد که فضاهاي خوب گذارد و نشان میتأثیر می

هاي متنوع مشتري را با توانند گروهطراحی شده می
ها و افزایش تجربه برآورده کردن ترجیحات خاص آن

سازي )؛ بنابراین، بهینه37کلی آن جذب و حفظ کنند (
اختصاصی و امکانات فضاهاي ورزشی و تلفیق تجهیزات 

پشتیبانی براي طراحی خدمات به انواع مختلف مشتري 
ضروري است و در نهایت به تخصص و موفقیت 

 کند.هاي ورزشی کمک میآکادمی

ضریب ( عامل مؤثر دیگر بازاریابی و برندینگ

و  3بود که با بخشی از تحقیقات نوفر )27اهمیت 

مل . تأثیر عوا)38( ) همسو بود2016همکاران (
بازاریابی و برند سازي مانند توسعه هویت برند، تبلیغات 

هاي تشویقی مشتري بر تخصص خدمات جدید و برنامه
 شناسیگونهویژه با در نظر گرفتن آکادمی ورزشی، به

است. برند سازي در ورزش بسیار  توجهقابلمشتري، 
هاي ورزشی تنها ارزش پولی سازمانمهم است زیرا نه

دهد بلکه مدیریت سیستماتیک برند را را افزایش می
سازد براي حفظ حضور یکنواخت برند ضروري می

هاي ورزشی مورد توجه ویژه در آکادمی). این امر به38(
ارزش  يهاشنهادیپباید  وکارکسباست، جایی که مدل 

3. Nufer 
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هاي مشتري، مانند ورزشکاران، مربیان و عموم و بخش
ثر، در اولویت قرار طور مؤمردم، براي تنظیم خدمات به

هاي مشتري محور ). تغییر به سمت استراتژي2گیرد (
کننده و اقتصاد تجربه هاي مصرفکه با تغییر خواسته

شود، بر اهمیت رویکردهاي بازاریابی نوآورانه هدایت می
کننده هماهنگ که با سبک زندگی و ترجیحات مصرف

طور که کند. بازاریابی استراتژیک، هماناست، تأکید می
هاي موفق مانند نایک نشان داده شده توسط مارك

است، شامل درك نیازهاي مشتري، حفظ ارزش ویژه 
تواند براي برند و نوآوري محصولات است که می

هاي ورزشی براي افزایش موقعیت بازارشان آکادمی
). علاوه بر این، ایجاد یک برند قوي 39استفاده شود (

وفاداري مشتري ضروري  و تصویر شرکتی براي تقویت
هاي ورزشی لهستان طور که در سازماناست، همان

شود، جایی که تمرکز بر رضایت و تعامل دیده می
تواند وفاداري به برند را تقویت کند و مشتري می

)؛ بنابراین، 40مشتریان جدیدي را جذب کند (
توانند از ادغام این هاي ورزشی میآکادمی

مند شوند تا بی و برند سازي بهرههاي بازاریااستراتژي
خدمات خود را با توجه به نیازهاي متنوع پایگاه 
مشتري خود تخصص دهند و در نهایت مزیت رقابتی 

 خود را در بازار افزایش دهند.

در نهایت آخرین مقوله مؤثر شناسایی شده 
) 24بخشی (ضریب اهمیت سازي و آگاهیفرهنگ

) و عبدالملکی و 3202( 1دیلنوزاهمسو با تحقیقات 
. تأثیر عوامل فرهنگی )42، 41( ) بود2016همکاران (

و آگاهی مانند توسعه فرهنگ ورزشی و افزایش آگاهی 
بر تخصص خدمات  یتوجهقابلطور ورزشی، به

مشتري  شناسیگونههاي ورزشی بر اساس آکادمی
گذارد. توسعه فرهنگ ورزشی محوري است تأثیر می
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دهد و هاي اجتماعی را شکل میزیرا روند آینده ورزش
کند تا یک فرهنگ تأثیرات فرهنگی متنوع را ادغام می

ایجاد کند که از توسعه ورزش  فردمنحصربهورزشی 
). این تکامل فرهنگی براي 41کند (ملی حمایت می

ها امکان هاي ورزشی بسیار مهم است زیرا به آنآکادمی
را متناسب با انتظارات و دهد خدمات خود می

ترجیحات فرهنگی متنوع مشتریان خود تنظیم کنند. 
علاوه بر این، عوامل فرهنگی اجتماعی، از جمله طبقه 
اجتماعی و هنجارهاي فرهنگی، نقش مهمی در شکل 

کنند که کنندگان ورزشی ایفا میدادن به رفتار مصرف
ار بندي و هدف قرهاي ورزشی باید براي تقسیمآکادمی

). 42طور مؤثر در نظر بگیرند (دادن خدمات خود به
هاي بازاریابی افزایش آگاهی از ورزش که توسط تلاش

شود، آگاهی عمومی در مورد اجتماعی هدایت می
دهد، در نتیجه پایگاه مشتري براي ورزش را افزایش می

دهد و رویکرد هاي ورزشی را گسترش میآکادمی
نیازهاي مختلف تري را براي تأمین تخصصی

). علاوه بر این، 43سازد (کنندگان ضروري میمصرف
تأثیر فرهنگ بر رویارویی با خدمات، اهمیت درك ابعاد 
فرهنگی براي افزایش رضایت مشتري و کیفیت 

هاي ورزشی کند که براي آکادمیخدمات را تأکید می
). 44هاي فرهنگی متنوع ضروري است (فعال در محیط

ن عوامل فرهنگی سازي و آگاهی نیاز به طورکلی، ایبه
هاي ورزشی براي یک رویکرد استراتژیک در آکادمی

تخصص خدمات خود و اطمینان از هماهنگی با 
انتظارات فرهنگی و اجتماعی انواع مختلف مشتریان 

 کند.خود را تضمین می

دهد که نتایج پیامدهاي این تحقیق نشان می
زشی بر اساس هاي ورخدمات آکادمی سازيویژه
در  یتوجهقابلتواند تأثیرات مشتریان می شناسیگونه
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ها داشته بهبود تجربه مشتریان و افزایش رضایت آن
هاي باشد. با تطبیق خدمات با نیازهاي خاص گروه

اي، آماتورها یا مختلف مشتري، مانند ورزشکاران حرفه
توانند نیازهاي متنوع این ها میها، آکادمیخانواده

ها را به بهترین نحو برآورده کنند. این رویکرد وهگر
باعث افزایش وفاداري مشتریان و جذب بیشتر 

شود که در نتیجه منجر به رشد و مشتریان جدید می
گردد. هاي ورزشی در بازار رقابتی میپایداري آکادمی

تواند به کاهش سازي خدمات میهمچنین، شخصی
ر ورزشکاران هاي جسمانی و استرس روانی دآسیب

 ها شود.کمک کرده و باعث بهبود عملکرد کلی آن

 سازيویژهدهد که همچنین، این تحقیق نشان می
تنها در بهبود تجربه مشتریان، بلکه در خدمات نه

هاي ورزشی نیز مؤثر است. ارتقاي عملکرد کلی آکادمی
ها، نیاز به با توجه به افزایش رقابت در بازار آکادمی

هاي هر گروه ت متناسب با ویژگیطراحی خدما
ها امري ضروري است. مشتري براي حفظ و جذب آن

هاي نوین و این تحقیق بر اهمیت استفاده از فناوري
وکار نوآورانه براي بهبود و توسعه هاي کسبمدل

هاي ورزشی کند. در نتیجه، آکادمیخدمات تأکید می
قادر خواهند بود به بهترین شکل ممکن نیازهاي 
مشتریان خود را برآورده کرده و موقعیت رقابتی خود 

 را در بازار تقویت کنند.

هاي توانند به آکادمیهاي این تحقیق مییافته
تر ورزشی کمک کنند تا با شناسایی و تحلیل دقیق

طور مؤثرتر نیازهاي متنوع مشتریان، خدمات خود را به
وجب تنها مشده ارائه دهند. این امر نهسازيو شخصی

افزایش رضایت و وفاداري مشتریان خواهد شد، بلکه به 
دهد که در رقابت با دیگر ها این امکان را میآکادمی

مراکز ورزشی جایگاه بهتري پیدا کنند. همچنین، با 
ها در پرورش توجه به نقش حمایتی آکادمی

تواند به مدیران و ورزشکاران، این تحقیق می
طریق طراحی خدمات  گذاران کمک کند تا ازسیاست

اي، هاي خاص مانند ورزشکاران حرفهمتناسب با گروه
ها، به بهبود کیفیت خدمات و توسعه آماتورها و خانواده

 پایدار صنعت ورزش دست یابند.

شود که با توجه به نتایج پژوهش، پیشنهاد می
هاي ورزشی براي ارتقاء کیفیت خدمات خود، آکادمی

هاي تر نیازهاي مختلف گروهقبه شناسایی و تحلیل دقی
تواند از طریق انجام مشتریان بپردازند. این شناسایی می

هاي میدانی انجام ها و بررسیها، مصاحبهنظرسنجی
ها بتوانند خدمات خود را با توجه به شود تا آکادمی

اي، هاي خاص هر گروه، نظیر ورزشکاران حرفهویژگی
ص مانند بانوان یا هاي خاها و گروهآماتور، خانواده

سازي کنند. به این ترتیب، سالمندان، شخصی
ها قادر خواهند بود تا خدمات خود را متناسب آکادمی

با نیازهاي واقعی مشتریان ارائه دهند و در نتیجه 
براي هر گروه از مشتریان خلق  فردمنحصربهاي تجربه
 کنند.

هاي نوین، برداري مؤثر از فناوريدر راستاي بهره
هاي لازم را در گذاريهاي ورزشی باید سرمایهآکادمی

آوري داده و تحلیل اطلاعات هاي جمعزمینه سیستم
ها و مشتریان انجام دهند. استفاده از اپلیکیشن

تواند به افزارهاي مدیریت خدمات ورزشی مینرم
ها کمک کند تا اطلاعات دقیقی در مورد نیازها آکادمی

آوري کرده و بر اساس آن و ترجیحات مشتریان جمع
ها و خدمات خاص و متناسب با هر فرد طراحی برنامه

تنها موجب بهبود کیفیت خدمات کنند. این رویکرد نه
تواند به جذب مشتریان جدید و شود، بلکه میمی

 تقویت ارتباط با مشتریان فعلی نیز کمک کند.
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هاي این تحقیق، محدود بودن یکی از محدودیت
هاي ورزشی و عاتی در زمینه آکادمیمنابع اطلا

ها بوده است. به دلیل هاي مختلف مشتریان آنویژگی
هاي دقیق و جامع در دسترسی محدود به برخی داده

هاي مشتري، این هاي گروهرابطه با خدمات و ویژگی
هاي خاصی تحقیق نتایج خود را بر اساس نمونه

معتبر و آمده دستاستخراج کرده است. گرچه نتایج به
ها و ارزشمند است، اما تعمیم آن به تمام آکادمی

مشتریان در سطوح مختلف ممکن است نیاز به 
 ها داشته باشد.هاي بیشتر و گسترش نمونهبررسی

شود که مطالعات براي تحقیقات آتی، پیشنهاد می
هاي تر گروههاي دقیقبیشتري در زمینه ویژگی

له ورزشکاران هاي ورزشی، از جممشتریان آکادمی
ها، انجام شود. همکاري اي، آماتورها و خانوادهحرفه

هاي میدانی از این آوري دادهها و جمعبیشتر با آکادمی
تواند به درك بهتري از نیازها و ترجیحات ها میگروه

هر دسته از مشتریان کمک کند. علاوه بر این، 
هاي نوین و تحقیقاتی در مورد تأثیر تکنولوژي

ها بر سازي خدمات آکادمیهاي دیجیتالشیوه
تواند به توسعه خدمات و تجربه مشتریان می سازيویژه

راهکارهاي نوآورانه و بهبود فرآیندهاي ارائه خدمات در 
 ها منجر شود.این آکادمی
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