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Extended Abstract 

Background and Purpose 
Customer experience in sports clubs plays a critical role in determining the success and longevity of 

these institutions. As the sports industry becomes increasingly competitive, sports clubs must not only 

focus on providing quality equipment and sports services but also on crafting a holistic and 

personalized experience for their customers. The significance of customer experience is particularly 

high in sports clubs, where the satisfaction of individuals is deeply intertwined with both their 

physical and emotional engagement with the environment. This study investigates the key factors 

influencing customer experience in sports clubs in Isfahan, Iran, and aims to develop a comprehensive 

model based on the Delphi method. This model is intended to assist managers in improving various 

aspects of the customer experience, including service quality, customer interaction, environmental 

design, and technology integration. In the context of Isfahan, where the sports industry is rapidly 

developing, the study aims to address challenges related to service delivery, customer satisfaction, 

and long-term customer retention in local sports clubs. By providing a clear framework for improving 

customer experiences, this research aims to support the transformation of sports clubs into more 

customer-oriented and competitive organizations that can thrive in an increasingly crowded 

marketplace. 

Methods 
The research employed a modified Delphi method, which is a well-established technique for 

obtaining expert consensus on complex issues through multiple rounds of surveys and structured 

feedback. The process involved three rounds of surveys with a panel of 20 experts who were selected 

based on their expertise in sports management, customer service, and related fields within the sports 
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industry in Isfahan. These experts had an average of 15 years of professional experience and were 

drawn from diverse backgrounds including sports club management, academic research, and 

customer service operations. In the first round, the experts were asked to identify and list the key 

factors influencing customer experience in sports clubs, focusing on elements such as service quality, 

staff interactions, physical environment, and technological integration. Based on their responses, the 

research team developed an initial conceptual model, which categorized the identified factors into 

various thematic groups. In the second round, the experts were asked to rate the importance of each 

factor using a Likert scale, ranging from 1 (least important) to 5 (most important), and to provide 

additional qualitative feedback for further refinement of the model. The results of the second round 

led to the refinement and organization of the factors into more specific sub-factors that captured the 

nuances of customer experience. In the final round, the experts were asked to review the refined list 

of factors and sub-factors and provide their final assessments and ratings. The goal of this round was 

to achieve consensus on the key factors and their relative importance for practical application. The 

analysis was based on both the quantitative ratings provided by the experts as well as the qualitative 

feedback regarding the conceptual clarity and practical relevance of each factor. Statistical analysis, 

including the calculation of content validity indices (CVI) and consensus measures, was used to assess 

the validity and reliability of the factors identified. In total, three rounds of surveys were conducted 

over a six-month period, with each round followed by systematic feedback collection and iterative 

refinement of the model based on expert input. 

Results 

The Delphi process resulted in the identification of 13 main factors and 77 sub-factors that influence 

the customer experience in sports clubs in Isfahan. These factors were categorized into various 

domains: advertising, human factors, social factors, customer support, environmental factors, service 

delivery processes, customer characteristics, past experiences, physical factors, marketing strategies, 

service characteristics, brand influence, and perceived quality. The results showed that advertising, 

human factors, and customer support emerged as the most important factors influencing customer 

experience overall. In particular, advertising quality, including the alignment of advertisements with 

actual service delivery and the strategic use of social media platforms, was found to be crucial in 

attracting new customers and building trust among existing ones. The human factor, which includes 

staff skills, professionalism, ethical behavior, and interpersonal interactions, was another significant 

contributor to positive customer experience. These interactions fostered customer trust and created 

long-lasting relationships, which were pivotal for securing customer loyalty and repeat business. 

Additionally, customer support emerged as a critical factor for enhancing customer satisfaction. This 

includes responsive customer service, the availability of both in-person and online support channels, 

proactive customer feedback mechanisms, and consistently respecting customers' rights. These 

elements collectively contribute to building a positive image of the sports club and enhancing the 

overall service experience from the customer's perspective. The environmental factors also played an 

important role in shaping customer experience. The availability of modern facilities, cleanliness, 

design aesthetics, and convenient accessibility were all identified as essential aspects of the physical 

environment that contribute to customer satisfaction and comfort. Similarly, social factors, including 

the interactions between customers and staff, customer-to-customer interactions, and community-

building efforts facilitated through sports clubs, were found to significantly influence customer 

perception and loyalty. Other significant findings included the impact of physical factors, such as the 

quality of gym equipment, appropriate lighting, and the incorporation of modern technological 

applications in clubs, all of which enhance the user experience both physically and visually. The 
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quality of services, considered both in terms of functional outcomes and emotional experience, was 

also identified as a key determinant in shaping customer satisfaction and subsequent loyalty. 

Furthermore, past experiences, perceived brand reputation, and customer perception of overall quality 

were recognized as contributing factors to the likelihood of repeat visits and the probability of 

customers recommending the club to others. 

Conclusion 

The findings of this study align with prior research on customer experience management in the sports 

sector, particularly regarding the importance of human factors, advertising, and customer support in 

shaping customer satisfaction and loyalty. The study emphasizes that sports clubs must focus on 

enhancing both the physical and emotional aspects of customer interaction in order to create a truly 

holistic experience. The identified factors are consistent with those found in similar studies, such as 

the work by Abdulmaki (2020), who highlighted the importance of advertising and human 

interactions in creating a positive experience. Similarly, the importance of customer support and 

social factors aligns with the findings of Godmaradpour et al. (2020), who emphasized the role of 

effective service delivery in fostering long-term customer loyalty. The integrated model proposed in 

this study offers a comprehensive approach to improving customer experience, enabling managers to 

address key areas of improvement systematically and strategically. By considering both tangible 

factors such as facilities and equipment, as well as intangible elements like staff interaction and 

customer engagement, this research contributes to developing a robust customer experience 

framework that can be applied not only in Isfahan's sports clubs but also potentially extended to other 

cities and similar contexts. The model provides practical guidance for managers seeking to 

differentiate their services and build sustainable competitive advantage through superior customer 

experience. 

Keywords: Customer Experience, Sports Clubs, Delphi Method, Service Quality, Customer 

Satisfaction 

Article Message 

Given the increasing importance of experiential marketing in today's competitive market, this study 

examined the key factors affecting customer experience in sports clubs in Isfahan using the Delphi 

method and the opinions of 20 sports and marketing industry experts. Thirteen main factors and 77 

sub-factors were identified, emphasizing the importance of advertising, human factors, and customer 

support services. The results show that employee professionalism, providing favorable service, 

appropriate responsiveness, and improved communication can significantly increase customer 

satisfaction and loyalty. In addition, the quality of the club atmosphere and social interactions also 

play a vital role in shaping the overall experience. Ultimately, the presented model provides a 

comprehensive framework for managers to improve service quality, create unique experiences, and 

focus on sensory and aesthetic components, strengthen customer relationships, differentiate their 

business, and promote sustainable competitiveness in Isfahan's growing sports industry. 
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 چکیده 

  ان یمشتر  ی بر جذب و وفادار  م یمستق  ر یاست که تأث  یورزش   یهاباشگاه   تیدر موفق  یدی از عوامل کل  ی کی  ی مشتر  تجربه

  ن ی شهر اصفهان انجام شد. در ا   یورزش  یهادر باشگاه   یبهبود تجربه مشتر   ی جامع برا  یپژوهش با هدف ارائه مدل  ن یدارد. ا

استفاده شد.    یو خدمات مشتر  یورزش  تیری با تجربه در مد  کارشناس  20و نظرات    یامرحله سه   یاز روش دلف  ق،یتحق

  نیز   مدل  یاعتبارسنج  یاعتبار محتوا برا   یهاانجام شد و شاخص  برخطو    افتهیصورت ساختار  ها به داده   یآورجمع   ندیافر

عوامل    غات،یشامل تبل  یمؤلفه اصل  13  ریتأثتحت   یورزش  یهادر باشگاه  ینشان داد که تجربه مشتر   جینتا.  شداستفاده  

اجتماع  ،یانسان تجربه گذشته، عوامل    ،یارائه خدمات، عوامل مشتر  ندیا فر  ،یطیعوامل مح  ،یبانیعوامل پشت  ، یعوامل 

  ی بررس  رمؤلفهی ز  77ها در قالب  مؤلفه  نیقرار دارد. ا  یادراک   تیفیخدمات، عامل برند و ک  ی ژگیو  ، یابیبازار   راهبرد   ،یکی زیف

  ی ا هدفمند، تعامل حرفه   غات یتبلکه  نشان داد    هاافته یشد.    نی تدو  یتجربه مشتر   یارتقا  یبرا   یمدل جامع  ت یو درنهاشدند  

و    تیبهبود رضا یدیباشگاه از عوامل کل ی کیزی و ف یطیمح یهارساخت یکارآمد و بهبود ز  یبانیکارکنان، ارائه خدمات پشت

به تمام  کندیم  دیتأک  قیتحق  ن یا  یریگجهینت.  هستند  ان یمشتر  یوفادار صورت    به   یتجربه مشتر  یهاجنبه  یکه توجه 

  ی کاربرد  ییراهنما  تواندی مدل م  نیها کمک کند. اباشگاه  یرقابت  گاهیجا  تیو تقو  داریپا  ت ی رضا  جادیبه ا  تواندیم  کپارچهی

محدود  ی ورزش  یهاباشگاه  رانیمد  یبرا کند.  نظرات    قیتحق  یهات یفراهم  از  استفاده  و  اصفهان  شهر  بر  تمرکز  شامل 

به  تحق  یتجرب  یهاداده   یجاکارشناسان  در  که  د  نیا  شودی م  شنهادی پ  یآت  قات یبود  مناطق  در  داده   گر یمدل  با   ی هاو 

 د. شو یتر بررسمتنوع

 ی. مشتر ت یخدمات، رضا تیفی ک ، یروش دلف  ،یورزش یهاباشگاه  ،ی تجربه مشتر کلیدی:واژگان 
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 مقدمه 

 بر  توجهیدرخور تأثیر و  رودمی شمار به  هاباشگاه این موفقیت در کلیدی عوامل از یکی ورزشی هایباشگاه در مشتری تجربه

  و   ورزشی  خدمات   ارائه  به  تنها   دیگر  ورزشی  هایباشگاه  امروزه (.  2022  پورزرنگار،)  دارد  مشتریان  وفاداری  و  حفظ  جذب،

  نقشی   کند،می  دریافت  باشگاه  از  خروج  تا  ورود  لحظه  از  مشتری  که  ایتجربه همچنین    بلکه  ،نیستند  محدود  تجهیزات

  خوبیبه  نیازهایش   کند  احساس  مشتری  اگر (.  2024  حسن،سالم  و محمدی)  کند می  ایفا  او وفاداری  و  رضایت   در  کنندهتعیین

 ای مجموعه   تأثیرتحت  تجربه  این .  یابدمی  افزایش  دیگران  به   باشگاه   معرفی   حتی  و   بازگشت  احتمال  شود، می  برآورده  و   درک

و   1استگمن) گیردمی شکل فضا   تمیزی مانند   جزئیاتی  حتی و  کارکنان   رفتار باشگاه،  محیط تجهیزات، کیفیت  نظیر عوامل از

  در کنند،  فراهم  مشتریان  برای  انگیزخاطره  و  فردمنحصربه   مثبت،  ایتجربه  بتوانند  که  هایی باشگاه  درنتیجه  ؛(2023همکاران،  

 (.2024و همکاران،  2القضاوی) کرد خواهند برقرار خود مشتریان با پایدار ارتباطی  و شده پیشرو ها باشگاه دیگر با رقابت

  عاطفی  ارتباط  و  رضایت  احساس  به  ورزشی،  خدمات  برعلاوه  مشتریان  بدانیم  که  شودمی  ترپررنگ  زمانی  موضوع  این  اهمیت

  دهدمی  افزایش  را  او  بازگشت  و  مشتری  وفاداری  احتمال  غنی،  و  مثبت  ایتجربه(.  2024  ،3لیو)  دارند  توجه  نیز  باشگاه   محیط  با

  یک   برعکس،(.  2023  همکاران،  و   نظری)  کند می  تبدیل  جامعه  در  باشگاه  «غیررسمی  سفیران»  به  را  راضی  مشتریان  حتی  و

وارنوس )  باشد  داشته  پی  در  را  باشگاه  اعتبار  و   درآمد  کاهش  و   سازد  دور  باشگاه  از  را  مشتریان  سرعتبه  تواندمی  منفی  تجربه

  موفقیت   برای  ضروری راهبردی  بلکه  مدت،کوتاه  راهکار  یک  تنهانه   مشتری  تجربه  بهبود  بر  تمرکز  بنابراین  ؛(5201،  4و کوبینا

 (. 2017، 5کساس داسیلوا و لس) شودمی محسوب نیز ورزشی هایباشگاه پایدار

  خدمات   کیفیت  از  گیرد؛  قرار  مدنظر  یکپارچه  صورت  به  باشگاه   با  مشتری  تعامل  ابعاد   همه  است  لازم  مشتری  تجربه  بهبود  برای

  و  صمیمی  محیطی   ایجاد  مشخص،   طور  به.  باشگاه  محیطابعاد مختلف    و  ارتباطات   نحوه  کارکنان،  رفتار  تا   گرفته  تجهیزات  و

  اقداماتی  ازجمله  رفاهی  هایزیرساخت  بهبود  و  مدرن  تجهیزات  از  استفاده  روز،به  و  متنوع  ورزشی  هایبرنامه  ارائه  خوشایند،

  فردی   نیازهای   به  توجه  براین،   افزون  (.2023و همکاران،    6پروکتور )  دهد   ارتقا  را  مشتری  تجربه  کیفیت  تواندمی  که  است

 مثبت   ایچرخه  و  کرده  تقویت  را  مشتری  و   باشگاه  روابط  فرد،   هر  شخصی  انتظارات  و  نیازها   با   متناسب  خدمات  ارائه  و  مشتریان

 همکاران،   و  منصوری  ؛ 3202  همکاران،  و   7جیانفریدو )  کندمی  ایجاد   فعلی   مشتریان  حفظ  و  جدید  مشتریان  جذب   رضایت،  از

2022.) 

 مواجه   مشتری  تجربه  بهبود  زمینه  در   جدی  های چالش  با   همچنان  اصفهان  شهر  ورزشی  هایباشگاه  ها، ضرورت  این   وجود  با 

  یندهاییافر  ها،باشگاه  از   بسیاری  در.  است  کارآمد  و  موقعبه  رسانیخدمات  در  ضعف  هاچالش  این  ترینمهم  از  یکی.  هستند

  مشتریان برخی    نارضایتی  موجب  امر  این  و  شودنمی  مدیریت  درستیبه  مشتریان  به  اطلاعات  ارائه  و  پشتیبانی  نام،ثبت  مانند

 مشتری  شودمی  باعث  پشتیبانی   خدمات  ارائه  در  تأخیر  یا هاسالن  در دیدهآموزش  و  آگاه   کارکنان  کمبود مثال،  برای  غشودمی
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  مشتریان،  مدتکوتاه  رضایت  بر  منفی   تأثیر  برعلاوه  ها نارسایی  این.  است  مانده   پاسخ بی  یا   نشده  درک  نیازهایش   کند  احساس

 . دهدمی کاهش نیز را باشگاه  به آنان بازگشت احتمال

  تعامل  چراکه  ؛است  ضروری  و   انکارناپذیر  امری  ورزشی  هایباشگاه  در  مشتری  تجربه  بهبود  برای  جامع   مدل  یک  ارائه  روزاین ا

  نیستند،   مناسب  تجهیزات  و   باکیفیت  خدمات  دنبال   به   تنها  مشتریان  امروزه .  است  عدی چندبُ  و   پیچیده   هاباشگاه  با  مشتری

 نیازهای  این  گویپاسخ  سنتی  هایمدل(.  2024  ،1وکیولت )  هستندنیز    جذاب  و  شدهسازی شخصی   ایتجربه   خواهان  بلکه

  ابعاد   تمام  که  شوند  مجهز  کارآمد  و  دقیق  یمدل  به  باید  رقابت   و  بقا  برای  هاباشگاه  بنابراین  ؛نیستند  مشتریان  پویای  و  متنوع

  نقاط  شناسایی بر علاوه  مدلی  چنین(. 2024 ،2التوابتی) دربرگیرد را فروش  از پس   خدمات تا  اولیه تعاملات از مشتری، تجربه

  نهایت  در  و  مشتریان  رضایت  افزایش   منابع،  از  بهینه  استفاده  کارکنان،   میان  هماهنگی   بهبود  به  تواند می  خدمات،  ضعف  و  قوت

 . شود منجرنیز   هاباشگاه کلی  عملکرد ارتقای

 پرجمعیت   و  بزرگ  شهرهای  از  یکی  اصفهان  ؛ زیرااست  اهمیت  حائز  متعددی  دلایل  به  تحقیق  این  برای  اصفهان  شهر  انتخاب

 شناخته   ورزشی   هایفعالیت  اصلی  های قطب  از  یکی  عنوانبه  ورزشی،  های زیرساخت   روزافزون  توسعه  به  توجه  با   که  است  ایران

  سازی،بدن  مانند  مختلفی  هایه رشت  در  باشگاه(  1600بیش از  )  متنوع  ورزشی  باشگاه  زیادی  تعداد   بودن  دارا  با  شهر  این.  شودمی

 همین  به ؛است برخوردار ورزشی مخاطبان جذب برای زیادی ظرفیت از ،و...  رزمی هایورزش   شنا، فوتبال،آمادگی جسمانی،  

 در   مشتریان  رضایت  میزان  و  انتظارات  نیازها،  درمورد  جامع  دیدگاهی  تواندمی  ها باشگاه  این  در  مشتری  تجربه  بررسی  دلیل،

ن،  امبارکه و همکارایرانپور خود )  گردشگری  و   فرهنگی   جایگاه   دلیل   به  اصفهان  همچنین  . دهد  ارائه  رقابتی   و   پویا   محیط  یک

 احتمالاً که است بسیاری هزار نفر( 120)حدود  خارجی و میلیون نفر(  13)حدود  داخلی گردشگران میزبان هرساله (،2019

  زیرا  ؛ کندمی  بیشتر  شهر  این   در  را  تحقیق  اهمیت  امر  این.  کنند  عمل   ورزشی  های باشگاه  بالقوه   مشتریان  عنوان  به   توانندمی

 به  تواندمی  شهر،  این  ورزشی  هایباشگاه  در  مشتری  تجربه  بهبود  برای  جامع  مدل  یک  ارائه و  مشتریان  نیازهای  دقیق  شناخت

  انتخاب  درنهایت، .  نماید  تقویت  برتر  ورزشی  مرکز  یک  عنوانبه  را  اصفهان  جایگاه   و   کند  کمک  هاباشگاه  خدمات  کیفیت  ارتقای

  کاربردی راهکارهای ارائه برای مناسبی فرصت مشتری، تجربه مدیریت  با مرتبط  هایچالش  و  هاباشگاه تنوع دلیل به اصفهان

 . کندمی  فراهم زمینه این در عملی  و

  ریبا سا  ی خاص خدمات  ی هاط یعنوان محها بهباشگاه  نیا  رایز  ؛ دارد  یاژهیو   تیاهم  یورزش  یها در باشگاه  یتجربه مشتر  یبررس

  یهاتیفعال  ریدرگ  میطور مستق  به  یورزش  یهاباشگاه  انی(. مشتر2024و همکاران،    3هو متفاوت هستند ) یخدمات   یهابخش

  (.2023،  اهدحباشد )  بخش تیرضا  زین  یبلکه از نظر روان  ، یکیزیتنها در سطح فنه  ربهتج  نیهستند و انتظار دارند که ا  یجسمان

  مناسب،  تجهیزات  بهداشت،  به  ای ویژه  توجه  نیازمند   ورزشی  هایباشگاه  مشتریان  هتل،   یا   رستوران  مانند   خدمات  سایر   برخلاف

  فضایی  دنبال   به  هاآن  همچنین.  (2023،  یانگ وان)سون و    دارند  شده  سازیشخصی  تمرینی  هایبرنامه  و   انگیزشی  محیطی

)  داشته  توجه   نیز  فردی  انگیزه  افزایش  و  اجتماعی  ارتباطات  به  ورزشی،  نیازهای  تأمین  برعلاوه  که  هستند و   رجبیباشد 

  شود،می  استفاده  صنایع  سایر  در  که  مشتری  تجربه  مدیریت  عمومی  هایمدل  که  دهد می  نشان  نیازها  این .  (2016،  همکاران

می  ؛باشد  ورزشی  هایباشگاه  الزامات  گویپاسخ  کامل  طور  به  تواندنمی نظر  به    هایمدل  به  هامحیط  این  رسد، بنابراین 
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  اجتماعی   و  انگیزشی  شناختی،روان  مسائل   به  خدمات،   عملی  هایجنبه   به  توجه  بر علاوه  که  دارند   نیاز  خاصی  و  فردمنحصربه 

 .دنبپرداز نیز مشتریان

  طور   به  اخیر  هایسال  در   ورزشی،  هایباشگاه  در  مشتری  تجربه  درباره  تحقیق  که  دهد می  نشان  نیز  پیشین  مطالعات  مرور

 این .  است(  3202)  همکاران  و  1فرناندو   مطالعه  زمینه،  این  در  توجهدرخور   تحقیقات  از  یکی.  است  یافته  افزایش  چشمگیری

  نظیر   عواملی   که   داد  نشان  و  پرداخت  ورزشی  های باشگاه  در  مشتریان  کلی   تجربه  بر  خدمات   کیفیت  تأثیر  بررسی  به  مطالعه

  حاکی  تحقیق  این  هاییافته.  دارند  مشتریان  رضایت  در  حیاتی  نقشی  امکانات  به  دسترسی  و  تجهیزات  کیفیت  کارکنان،  رفتار

 بیشتری   مشتریان  حفظ  و   جذب  به  موفق   دهند، می  ارائه  بهینه   و  جامع  صورت  به  را  خود  خدمات  که   هایی باشگاه  که  است  آن  از

دادند(  4202)  و همکاران  2مائو  که  دیگری  تحقیق  در.  شوندمی  تجربه  بر  ها باشگاه  فضای  و  محیطی  طراحی  نقش  ،انجام 

  حس   تقویت  به  مشتریان،  مثبت  احساسات  بهبود  با  دلپذیر،  و  جذاب  محیط  که  داد  نشان  مطالعه  این.  شد  بررسی  مشتریان

  د یفروشگاه با قصد خر  ریارتباط تصو  لیتحل  نیز به(  2016)  یوسفی مهربان و همکاران  .کندمی  کمک  هاآن  وفاداری  و  تعلق

 ی مثبت و معنادار یهمبستگکه   داد  نشان مطالعه نتایج این. های شهر یاسوج پرداختندی فروشگاهمحصولات ورزش انیمشتر

  ی ورزش  یهابرند فروشگاه  ریفروشگاه و تصو  ریتوجه به ابعاد تصو  لذا  ؛وجود دارد  انیمشتر  د یفروشگاه با قصد خر  ریتصو  نیب

 خواهد بود.  ها ی از آن فروشگاهمحصولات ورزش  دیبه خر انیمشتر ل یو تما دیر قصد خرب رگذاریثأ ت  یعنوان عاملبه

  های باشگاه  در  شده   سازیشخصی  هایبرنامه  تأثیر  بررسی  به  پژوهشی   در (  3202)یانگ وان  و    3سون  مطالعات،   این  ادامه  در

  مشتریان،   فردی اهداف  و   نیازها  با  متناسب  تمرینی  هایبرنامه که  داد نشان  مطالعه این.  پرداختند  مشتریان  رضایت  بر  ورزشی

  سازیشخصی  که  داد  نشان  تحقیق  این  نتایج  همچنین.  دهد می  افزایش  چشمگیری  طور  به  را  هاآن  وفاداری  و  رضایت  میزان

 دیگری   تحقیق  در.  دارد  نیز  هاباشگاه  کلی  عملکرد  بر  مستقیم  تأثیر  بلکه  کند،می  کمک  مشتریان  تجربه  بهبود  به  تنهانه  خدمات

. پرداخت  ورزشی  هایباشگاه  در  مشتریان  تجربه  بر  مربیان  و   کارکنان  تعاملات  تأثیر  بررسیبه    ،داد  انجام(  1720)  4مرکن  که

 مشتریان   عاطفی  ارتباط  تواندمی  کارکنان  و   مشتریان  میان  پیوسته  و  ایحرفه  دوستانه،   تعاملات  که  داد  نشان  مطالعه  این   نتایج

 . شود باشگاه به هاآن مکرر بازگشت  و وفاداری افزایش به منجر  امر این و کند  تقویت را باشگاه با

  و  وفاداری قصد خرید،  قصد افزایش به منجر  امر این و  کندمی تقویت را روابط کیفیت معناداری طور به مشتری مثبت تجربه

  و  تعاملات  ارتقای  در  کلیدی   عامل  یک  عنوانبه   را  مشتری  تجربه  اهمیت  تحقیق  این  هاییافته.  شودمی  مشتریان  مشارکت

  تجربه بهبود به توجه که  است آن بیانگر و  دهد می نشان الکترونیک تجارت  و دیجیتال  بسترهای در  حتی مشتریان  رفتارهای

 . باشد داشته سازمان عملکرد و وفاداری در مثبتی  پیامدهای  تواندمی خدمات، ارائه محیط یا صنعت نوع از نظرصرف  مشتری،

  مطالعه   این.  کردند  ارائه  ورزشی   هایباشگاه در  مشتریان  دیجیتالی  تجربه  زمینه  در  جامع  تحقیق  (2024محمدی و همکاران )

  هاییافته.  پرداخت  مشتریان  تجربه  بهبود  بر  برخط  هایپلتفرم  و   ورزشی  های اپلیکیشن  مانند   نوین،   ی هایورافن  تأثیر  بررسی  به

  دسترسی   خود  تمرینی  های برنامه  به  ترراحت   مشتریان  شودمی  باعث  دیجیتال  یهایورافن  از  استفاده  که  داد  نشان  تحقیق  این

  مدیریت  هایشیوه  تأثیر  به(  2020)  همکاران  و  پاشائی  راستا،  همین  در.  کنند  برقرار  هاباشگاه  با  مؤثرتری  ارتباط  و  باشند  داشته

 بهبود   در مشتری، با  ارتباط مدیریت های سیستم که داد  نشان تحقیق  این. پرداختند ورزشی های باشگاه در مشتری با  ارتباط
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  که   دهد می  نشان  تحقیقات  این  بین  ارتباط.  کنند می  ایفا  کلیدی  نقش  مؤثرتر  و  ترشخصی  هایتجربه  ایجاد  و  مشتریان  رضایت

  تعاملات  تا  گرفته  محیط  و   خدمات  کیفیت  از  ها جنبه   تمامی  به  توجه  نیازمند  ورزشی  هایباشگاه  در  مشتری  تجربه  بهبود

 . است دیجیتالی و شخصی

  ورزشی،  هایباشگاه  در  مشتری  تجربه  مطالعه   در  چشمگیر  های پیشرفت  وجود  با   که  دهد می  نشان  پژوهشی   ادبیات  مرور

  طیمح  ، ی خدمات، تعامل انسان  تیفیجامع که تمام ابعاد ک  ی ازجمله نبود مدل   ؛ است  مانده   باقی   همچنان  مهمی   های شکاف

  شتر یب  نیشیپ   قاتی. تحقباشد   شدهسازیبومی  اصفهان  ورزشی  هایباشگاه  برای  و  ردیرا در نظر بگ  تالیجیو تجربه د  یکیزیف

 ی بر بهبود تجربه مشتر   ، یعمل  ییتر و راهکارهاجامع  یکردیحاضر با رو  قیاند، اما تحقپرداخته   مدتخاص و کوتاه  یهابه جنبه 

 ها تمرکز دارد.آن یو وفادار تیرضا شیو افزا

  یاز نبود مدل جامع  یاصفهان ناش  یورزش  یهادر باشگاه یضعف تجربه مشتر  مسئله اصلی این مطالعه به این اشاره دارد که

 اول،   مرحله دررا پوشش دهد.    زاتیکارکنان و کمبود تجه  فیخدمات، تعامل ضع  نییپا  تی فیاست که مسائل مختلف مانند ک

  شامل  توانندمی  که  عواملی  ؛است  ورزشی  هایباشگاه  مشتریان  تجربه  بر  مؤثر  و  کلیدی  عوامل  شناسایی  دنبال  به  تحقیق  این

  هایباشگاه  در  موجود  ضعف  نقاط  دقیق  بررسی  با  سپس.  باشند   باشگاه   محیط  و  کارکنان  تعاملات  تجهیزات،  خدمات،  کیفیت

  شناسایی  مشتریان   با   مؤثر  ارتباط   نبود  و   رسانی خدمات  در  ضعف   امکانات،   کمبود  مانند   مشکلاتی   شودمی  تلاش   اصفهان،  ورزشی

  هایباشگاه  تا  است  پرداخته  مشتری  تجربه  بهبود  برای  جامع   هایمدل  و   عملی   راهکارهای   ارائه  به  تحقیق  درنهایت،.  شوند

  در   حاضر  پژوهش  روازاین  ؛دهند  افزایش  را  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  و  دهند  ارتقا  را  خود  خدمات  کیفیت  بتوانند  ورزشی

  برای   راهبردی  ابزاری  و   کرده   پر  را  عملی  و   مفهومی  شکاف  این   خبرگان،  نظر  بر   مبتنی  و  کاربردی  مدلی   ارائه  با   است  تلاش

 . کند فراهم  هاباشگاه مدیران

این    .پردازدیم  یابعاد تجربه مشتر  ی به تمام  کپارچهیطور    به  است که  ی عدجامع و چندبُ  یدر ارائه مدل  قیتحق  نیا  ینوآور

مدل با    ن یا  .است  شدهیسازیشخص  ی هاو برنامه  تالیجی د  ی هایوراتا فن  یکیزیف  طیتعامل کارکنان و محمدل، مبتنی بر  

 ت یتقو  زیاصفهان را ن  ورزشی شهر  یهاباشگاه  یریپذ بلکه رقابت  دهد،یم  شیارا افز  انیمشتر  ت یتنها رضانه  ،ی عمل  یراهکارها

  ناشی  آنجا  از،  اصفهان  ورزشی  هایباشگاه  در  مشتری  تجربه  بهبود  موضوع  به  پرداختن  اهمیت  و  ضرورتهمچنین    .کند یم

 در   مهمی  نقش  مشتریان  وفاداری  افزایش  و  نگهداشت  جذب،  در  کلیدی  عوامل  از  یکی  عنوانبه   مشتری  تجربه  که  شودمی

  کمک  اصفهان  در  ورزشی  هایباشگاه  عملکرد  ارتقای  به  تنها نه  پژوهش   این  انجام   احتمالاً.  کندمی  ایفا   ها باشگاه  این  موفقیت

.  شد  خواهد   منجر  نیز  زمینه  این   علمی   دانش  بهبود  به   مشتری،  تجربه  مدیریت   حوزه  در  نظری  مبانی   توسعه  با   بلکه  کند، می

  ارتقای   در  که  خصوصی  و   دولتی   های سازمان  حتی  و  ورزش  حوزه  در   مدیریتی   نهادهای  ورزشی،  هایباشگاه  مانند  هاییسازمان

 رو ازاین  ؛شوند   مندبهره  خود  خدمات  سازیبهینه   برای  مطالعه  این  نتایج  از  توانندمی  دارند،  فعالیت  رفاهی  و  ورزشی  خدمات

  مطالعه   براساس  اصفهان  شهر   ورزشی  های باشگاه  در  مشتری  تجربه  بهبود  برای  جامع   مدل  یک   ارائه  ، مطالعه  این   نهایی   هدف 

 .است دلفی

 پژوهش روش
تا    ، استفاده کردای که در سه دور انجام شدشدهیند دلفی اصلاح ااز فرو    است  اکتشافی -کیفی تحقیقات    نوع  از  این مطالعه

تکنیک دلفی یک روش ساختاریافته و    توسعه دهد.   را  های ورزشی اصفهانمدلی جامع برای بهبود تجربه مشتری در باشگاه
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(.  2005،  1تانگارتینام و رادمن؛  2003پاول،  تکراری است که هدف آن دستیابی به اجماع در یک پانل از کارشناسان است )

سازی  که میزان توافق بین اعضای پانل را کمی ویژه برای تعیین اعتبار محتوا از طریق محاسبه شاخص اعتبار محتوااین روش به 

 (.2007، 2یوسفمناسب است )، کند می

(.  2009،  3ورنونهای اولیه تنظیم شد )دور اول با مطالعات قبلی تیم تحقیق و نظرات کارشناسان شکل گرفت و براساس ورودی

گذارند، تا دستیابی به اجماع  شده که بر تجربه مشتری تأثیر مییند تکراری با هدف پالایش عوامل و زیرعوامل شناساییااین فر

(، مجموعه سؤالات از مطالعات اولیه و تحقیقات  2020)  4نیدربرگر و اسپرانگربین اعضای پانل ادامه یافت. براساس پیشنهاد  

های ورزشی استخراج شد. مدل اولیه از طریق بازخوردهای سه موجود در زمینه تجربه مشتری و کیفیت خدمات در باشگاه

ترین عوامل مؤثر  در دور اول، از اعضای پانل خواسته شد تا مهم  :دوره نظرسنجی دلفی با پانل کارشناسان بیشتر پالایش شد 

های ورزشی را شناسایی و فهرست کنند. براساس نتایج دور اول، تیم تحقیق این عوامل را در یک بر تجربه مشتری در باشگاه

کنندگان اهمیت  دهی کرد. این مدل سپس در دور دوم برای پالایش بیشتر به پانل ارسال شد و شرکتمدل مفهومی سازمان

شده بود تا  زیرعوامل را با استفاده از طیف لیکرت ارزیابی کردند. در دور سوم، تمرکز بر بازبینی و ارزیابی نهایی موارد پالایش

پایان دور سوم، مدلی معتبر با حوزه های مشخص توسعه داده شد که تمامی  ها و زیرحوزهبه اجماع نهایی دست یابند. در 

 . دهدهای ورزشی اصفهان را پوشش میلیدی مؤثر بر تجربه مشتری در باشگاهعوامل ک

از بخش  برخطیند دلفی به صورت  افردر این مطالعه،   های مختلف صنعت مدیریت  انجام شد که امکان جذب کارشناسان 

  در  تخصصی  دانش  و  تجربه  دارای  که  شد  تشکیل  افرادی  از  مطالعه  این  کارشناسان  پانلورزشی در اصفهان را فراهم کرد.  

 :شد  تعریف  زیر  شرح  به دقیق  طور  به  ورود   معیارهای  پانل، اعضای  انتخاب  برای.  بودندو زمینه پژوهش   ورزشی  مدیریت  حوزه

  باشگاه  چند   یا  یک  در  مستقیم  مدیریت  سابقه  سالپنج    حداقل:  ورزشی  هایباشگاه  مدیریت  تجربه  با   کارشناسان  برای(  1

 ؛ مشتریان به رسانیخدمات یندهای افر  با  آشنایی و  و... آبی  ،رزمی تیمی،  هایورزش سازی،بدن  هایورزش  در معتبر ورزشی

، مدیریت بازرگانی،  ورزشی  مدیریت   با   مرتبط   هایرشته  در   بالاتر  یا  ارشد  کارشناسی   مدرک  بودن  دارا:  پژوهشگران  برای(  2

  مدیریت   یا   خدمات   کیفیت  مشتری،  تجربه  زمینه  در  منتشرشده  پژوهشی -علمی   مقاله   یک  حداقل یا    و   بازاریابی مدیریت  

 .ورزشی های باشگاه

  تدریس  سابقه  و  معتبر  هایدانشگاه  در  بالاتر  یا  استادیار  علمی  مرتبه  داشتن:  دانشگاه  مدرسان  و  علمیهیئت  اعضای  برای(  3

 . ورزشی بازاریابی یا  ورزشی ، مدیریتمدیریت  با مرتبط دروس  در سال سه کمدست

 یندافر مرحله سه در شرکت برای داوطلبانه تمایل همچنین و  معیار سه این از یکی  حداقل بودن دارا براساس کارشناسان

  موضوع بر کافی عملی  و  نظری تسلط با افرادی از متشکل پانل  که کردمی تضمین رویکرد این . شدند انتخاب دلفی

 . باشد   شدهمطالعه

و    5اسپرانگر )  ه شدشود، بهره گرفتکه معمولاً در مطالعات دلفی استفاده می  برفیگیری گلولهاز روش نمونهاین مطالعه  در  

  از   متشکل  پانلی  تشکیل  به  منجر  درنهایت  که  کردند   شناسایی   را  شرایط  واجد  افراد  سایر  اولیه  کارشناسان(.  2022همکاران،  

 
1. Thangaratinam & Redman 

2. Yousuf 

3. Vernon 

4. Niederberger & Spranger 

5. Spranger 
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 حوزه   در  توجهدرخور  سابقه  با  متخصصانی  و  پژوهشگران  ورزشی،   هایباشگاه  مدیران  شامل  پانل   اعضای  این.  شد  کارشناس  20

  هایدیدگاه  ارائه  برای  ها زمینه  این  در  هاآن  عملی  و  نظری  تجربه  که  ایگونه  به  ؛ بودند  مشتری  خدمات  و  ورزشی  مدیریت

 . کردمی کفایت  دلفی  یندافر در تخصصی

ارشد در مدیریت ورزشی یا  سال سابقه تجربه داشتند و حداقل دارای مدرک کارشناسی  ده کنندگان بیش از  تمامی شرکت

پانلحوزه  به همگنی  توجه  با  بودند.  مرتبط  کرمانشاچی   های  و  دیدگاه  20، حضور  (2023،  1)پامیدوموکالا  های  کارشناس 

کنندگان در هر سه  جزئیات جذب شرکت. های ورزشی ارائه دادهای مختلف تجربه مشتری در باشگاهجامعی را درمورد جنبه

 .خلاصه شده است (1)یند دلفی در جدول ادوره فر
 

 یند دلفی اکنندگان در هر سه دوره فرجزئیات جذب شرکت -1جدول 
Table 1- Details of participant recruitment in all three rounds of the Delphi process 

 کنندگان های شرکتجزئیات جذب و ویژگی 
Details of recruitment and participant characterstics 

 (%) n  پانل ترکیبی 

Combined pannel  

n (%) 

 ( 1402 بهمن –  1402جذب در دور اول )دی  

 25 شدگان تعداد دعوت 

 ( %80) 20  دهندگان تعداد پاسخ 

 ( %25)  5 بدون یادآوری 

 ( %50)  10 (یک یادآوری )روز هفتم

 ( %25)  5 (هفتم و چهاردهم  هایدو یادآوری )روز

 ( 1403  فروردین –  1402جذب در دور دوم )اسفند 

 20 شدگان تعداد دعوت 

 ( %90) 18  دهندگان تعداد پاسخ 

 ( %50) 10  بدون یادآوری 

 ( %40)  8 ( یک یادآوری )روز چهاردهم

 (1403جذب در دور سوم )اردیبهشت 

 18 شدگان تعداد دعوت 

 ( %89) 16  دهندگان تعداد پاسخ 

 ( %56) 9  بدون یادآوری 

 ( %44)  7 ( یک یادآوری )روز چهاردهم

 N=20 پانل ترکیبی  های پانل ویژگی 

 نوع تخصص 
 

 ( %40)  8 مدیر باشگاه ورزشی 

 
1. Pamidimukkala & Kermanshachi 
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 ( %25)  5 پژوهشگر 

 ( %35) 7  مدرس 

 بالاترین سطح تحصیلات 
 

 ( %75) 15  ارشد مدرک کارشناسی 

 ( %25)  5 دکترا 

 

های  نامهبرای توزیع پرسش   برخط نظرسنجی  بستراز  آوری شدند.  ، جمع 1403تا اردیبهشت    1402  ها در سه دوره، از دیداده

مؤلفه شامل  که  بر جمعدلفی  اول  دور  شد.  استفاده  بود،  کیفی  و  اصلی  های کمی  عوامل  درباره  کارشناسان  نظرات  آوری 

ترین عوامل را فهرست کنند  های ورزشی متمرکز بود. از اعضای پانل خواسته شد تا مهمتأثیرگذار بر تجربه مشتری در باشگاه

دهندگان  ها، یک مدل اولیه ساخته شد. دور اول به مدت دو هفته باز بود و دو یادآوری برای پاسخو براساس بازخوردهای آن

 .ارسال شد

و برای دریافت نظرات بیشتر به پانل    ند بندی شدتری گروههای گستردهشده از دور اول به دستهدر دور دوم، عوامل پالایش

ای ارزیابی کردند. همچنین سؤالات باز برای  نقطه ارسال شد. اعضای پانل اهمیت این عوامل را با استفاده از طیف لیکرت پنج

پالایش بیشتر مدل گنجانده شد. دور دوم نیز به مدت دو هفته باز بود و یک یادآوری در   منظور به آوری بازخورد کیفی  جمع 

 . میانه این دوره ارسال شد

شده را  در دور سوم، تمرکز بر دستیابی به اجماع نهایی درباره مدل بود. اعضای پانل فهرست نهایی عوامل و زیرعوامل پالایش

. این دوره به مدت دو  شدهر عامل استفاده   از شاخص اعتبار محتوا  ها برای محاسبههای نهایی آنبازبینی کردند و ارزیابی

  ، دهنده ارسال شد. تنها کارشناسانی که در دو دوره قبلی شرکت کرده بودندهفته باز بود و یک یادآوری برای افراد غیرپاسخ

 . به این دور دعوت شدند

 نخست،   مرحله  در.  شد  انجام  کدگذاری  روش  و  کیفی  محتوای  تحلیل  پایه  بر  مطالعه  این  در  هاداده   تحلیل  و  تجزیه  شیوه

.  شد  بررسی  مند نظام  صورت  به  بود،   کارشناسان   نظرات  و  توصیفی  های پاسخ  شامل   که  دلفی  پانل   اول  دور  از  حاصل  های داده

 اولیه  کدگذاری اولیه، کدهای  قالب در  مفاهیم  این بندیدسته با   سپس  و  شدند استخراج ها پاسخ متن  از کلیدی  مفاهیم  ابتدا

  تریکلی  هایمقوله   قالب  در  و  ترکیب  یکدیگر  با  مفهومی  و   معنایی  هایشباهت  براساس  اولیه  کدهای  این  ادامه،  در.  گرفت  انجام

  و  شناسایی  محوری  و  اصلی  های مؤلفه   عنوانبه  بیشتر  فراوانی  با  و  تکرارشونده  مضامین  یند، افر  این  در.  شدند  دهیسامان

 . شدند بندیدسته 

های معتبر  استفاده شد که یکی از روش 1شده، از شاخص نسبت اعتبار محتوایی لاوشهبرای بررسی روایی محتوایی مدل ارائه 

های ورزشی، پژوهشگران و  نفری شامل مدیران باشگاه  20در این مطالعه، از پانل   (.1975،  2)لاوشه  در مطالعات دلفی است

لاوشه   گزینههریک از عوامل و زیرعوامل پیشنهادی در مدل اولیه، با استفاده از سه  دانشگاهی خواسته شد تا دربارهاساتید  

 . )»ضروری«، »مفید ولی غیرضروری«، »غیرضروری«( نظر دهند

 : هر عامل، از فرمول زیر استفاده شد CVR برای محاسبه

 
1. CVR (Content Validity Index) 

2. Lawshe 
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تعداد کل اعضای پانل است. براساس    =N 20  اند وتعداد افرادی است که گزینه »ضروری« را انتخاب کرده  en در این فرمول،

دیگر، فقط   عبارت به ؛در نظر گرفته شد  42/0 برابر با ینفر  20برای پانل  CVR جدول مقادیر بحرانی لاوشه، مقدار حداقلی

 . بود، در مدل نهایی باقی ماندند 42/0ها بیشتر یا مساوی با آن  CVR عواملی که

 :CVR  . در پایان دور سوم، براساس نتایج حاصل از محاسبهشدندزیرعامل در سه دور ارزیابی  77درمجموع، 

 ؛ در مدل نهایی حفظ شدند ≤ CVR 42/0 زیرعامل به دلیل داشتن مقدار 58 -

 ؛ و نیز بازخورد منفی کیفی از پانل حذف شدند CVR دلیل نداشتن حد نصاب زیرعامل به 13 -

بودن 6 - دارا  وجود  با  اصلاح  CVR زیرعامل  و  بازنگری  پانل  کیفی  پیشنهادهای  براساس  نصاب،  به حد  نزدیک 

 . مفهومی شدند 

 . دهدگیری برای حفظ، بازنگری یا حذف هر عامل را نشان می، معیار تصمیم(2)جدول 
 

 گیری براساس شاخص لاوشه و بازخورد کیفی معیارهای تصمیم -2جدول  
Table 2- Decision-making criteria based on the Lawshe index and qualitative feedback 

 CVR مقدار

CVR Value 

 تصمیم نهایی 

Final decision  

 بازخورد کیفی 

Qualitative feedback 
 مثبت یا خنثی حفظ در مدل نهایی 0.42 ≤

 نیاز به بهبود  بازبینی و اصلاح مفهومی  0.42 ≤

 منفی یا نامرتبط حذف از مدل  0.42 >

 

کنندگان قبل از  ( انجام شد. تمامی شرکت2023و همکاران،    1کوریتارااین مطالعه براساس اصول اخلاقی اعلامیه هلسینکی )

 ها حفظ شد. آوری و تحلیل دادهیند جمعادر طول فر هاآنبودن نامه آگاهانه ارائه کردند و ناشناسشرکت در مطالعه رضایت

 نتایج 
برای و خدمات مشتری  بازاریابی  مدیریت،  های مدیریت ورزشی،  در حوزه   متخصص  کارشناس  20در اولین دور از پنل دلفی،  

های ورزشی در شهر  شرکت در این پژوهش انتخاب شدند. کارشناسان براساس دانش و تجربه گسترده خود در مدیریت باشگاه

  15ارائه شده است. میانگین تجربه این افراد در مدیریت ورزشی    (3)های اعضای پنل در جدول  اصفهان گزینش شدند. ویژگی

درصد در    25و    دانشگاهی درصد در پژوهش و تدریس    35های ورزشی،  های مدیریتی باشگاهدرصد در نقش  40سال بود و  

 . خدمات مشتری و عملیات ورزشی فعالیت داشتندبازاریابی، 
 

 دلفی پنل یاعضا یهایژگ یو -3جدول 
Table 3- Characteristics of Delphi panel members 

 (%) تعداد کارشناسان کنندگان های شرکت ویژگی 

 
1. Kurihara 
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Participants characteristics Number of experts (%) 

 20 کل پنل

 ( %40)  8 های ورزشی مدیران باشگاه 

 ( %25)  5 پژوهشگران 

 ( %35)  7 مدرسان 

 سال   15 میانگین سابقه کاری 

 

ای به همراه توضیحات کلی درباره هدف پژوهش در اختیار اعضای پانل قرار گرفت.  در اولین دور از تکنیک دلفی، پرسشنامه

های ورزشی تأثیرگذار  ها در بهبود تجربه مشتری در باشگاهاز اعضا خواسته شد که عوامل کلیدی و مهمی را که به نظر آن 

مؤلفه با فراوانی    13مؤلفه اصلی شناسایی شد که از این میان،  16هستند، شناسایی و فهرست کنند. براساس نتایج این دور، 

ها شامل تبلیغات، عوامل انسانی، عوامل اجتماعی،  های کلیدی و اساسی انتخاب شدند. این مؤلفه عنوان مؤلفه به   9بیشتر از  

فر عوامل محیطی،  پشتیبانی،  ویژگیاخدمات  ارائه خدمات،  عوامل  یند  بازاریابی،  برند،  عامل  مشتری،  عوامل  های خدمات، 

فیزیکی، تجربیات گذشته و کیفیت ادراکی بودند. سه مؤلفه دیگر شامل عوامل سیاسی، تورم و سایر موارد، به دلیل فراوانی  

 . پایین، در دورهای بعدی حذف شدند

ای تر تفکیک شدند. اعضای پانل براساس پرسشنامههای جزئیشده از دور اول به زیرمؤلفهمؤلفه شناسایی  13در دور دوم،  

از زیرمؤلفه  ارزیابی کردند.  برای پراهمیت  5ترین تا  اهمیتبرای کم  1ها را در مقیاس لیکرت )جدید، اهمیت هریک  ترین( 

هایی مانند کیفیت همچنین در این دور، میانگین و انحراف معیار نمرات هر زیرمؤلفه محاسبه شد. نتایج نشان داد که مؤلفه 

تجربه   با مشتریان،  مؤثر  تعامل  پاسخکارکنانتبلیغات،  به خدمات،  آسان  و دسترسی  به مشتریان  اهمیت    ،گویی    زیادیاز 

ها  ها و ساختار زیرمؤلفه برخوردار هستند. بازخوردهای کیفی دریافتی از پانل در این دور، منجر به اصلاح و بهبود برخی از تعریف

 دهد. ی را نشان میدور دوم دلف جی از نتا یاخلاصه، (4)جدول   .شد

 
 دلفی  دومای از نتایج دور  خلاصه .4 جدول

Table 4. Summary of the results of the second round of Delphi 

 ردیف  های اصلی مؤلفه هانمونه زیرمؤلفه  میانگین نمره  انحراف معیار 

 1 تبلیغات  های اجتماعی کیفیت تبلیغات، تبلیغات در شبکه 3.58 0.60

 2 عوامل انسانی  مداری تخصص و مهارت، احترام، اخلاق  3.62 0.85

 3 خدمات پشتیبانی  گویی حفظ ارتباط مؤثر با مشتری، پاسخ  3.65 0.75

 4 عوامل محیطی  شناختیدسترسی آسان، عوامل زیبایی 3.61 0.70

 5 بازاریابی  گذاری های نوآورانه، قیمت ی راهبرد 3.60 0.72

 6 عوامل مشتری  نیازهای مشتری، توجه به رضایت  3.57 0.69

 7 تجربه گذشته تبلیغات دهان به دهان، آمادگی قبلی  3.53 0.73

 8 عوامل فیزیکی  کیفیت تجهیزات، طراحی محیط 3.60 0.68

یند ارائه خدمات افر کیفیت خدمات، شفافیت، تسریع ارائه خدمات 3.66 0.71  9 
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 10 ویژگی خدمات  کیفیت عملکردی، تجربه احساسی  3.55 0.67

 11 عامل برند  اعتماد به برند، ارزش ویژه مشتری  3.59 0.74

 12 کیفیت ادراکی بازگشت مجدد، توصیه به دوستان  3.61 0.70

 13 عوامل اجتماعی  تعامل مشتری، حمایت اجتماعی  3.58 0.72

 

شده در دورهای  عامل اصلی شناسایی  13در دور سوم، اعضای پنل کارشناسان خواسته شد تا قضاوت نهایی خود را درمورد  

ها بود. نتایج دور سوم، بندی آن تأیید اهمیت هر عامل و دستیابی به اجماع نهایی در رتبه   ،قبلی ارائه دهند. هدف این دور

 . ارائه شده است (5)شامل میانگین و انحراف معیار برای هر عامل، در جدول  
 

 یحاصل از دور سوم دلف جینتا -5جدول 
Table 5- Results from the third round of Delphi 

انحراف  

 استاندارد
Standard 
Deviation 

 میانگین 

Mean 

بیشترین  

 نمره 
Highest 
Score 

کمترین  

 نمره 
Highest 
Score 

 مؤلفه فرعی 

Sub-component 

 مؤلفه اصلی 

Main 
Component 

 ردیف 

Row 

طراحی پیام تبلیغاتی متناسب با انتظارات   2 5 3.69 0.68

 ورزشی مخاطب 

ارتباطات  

 بازاریابی مؤثر 

1 

های اجتماعی با  استفاده هدفمند از شبکه  2 5 3.48 0.43

سنجیمخاطب   

 ایجاد اعتماد با شفافیت در محتوای تبلیغاتی  2 5 3.51 0.36

راستاسازی پیام تبلیغاتی با واقعیت خدمات  هم 2 5 3.47 0.85

شده ارائه   

های تمرینیتوانمندی تخصصی در اجرای برنامه 2 5 3.36 0.95 شایستگی   

ای  حرفه 

 کارکنان باشگاه 

2 

های عملکردی تطابق تحصیلات با حوزه  2 5 3.47 0.86  

 تجربه عملی در محیط باشگاهی متنوع 2 5 3.82 0.96

ای در تعامل با مشتری رعایت احترام حرفه 2 5 3.2 0.77  

پایبندی عملی به اصول اخلاقی در رفتار   2 5 3.62 0.65

 سازمانی 

بخش با  مهارت در ایجاد رابطه مثبت و انگیزه  2 5 3.45 0.48

 مشتری 

 سرعت عمل در پاسخ به نیازهای مشتری  2 5 3.55 0.81

وگوهای هدفمند توانایی در متقاعدسازی و گفت  2 4 3.26 0.94  

 رضایت شغلی مؤثر در انگیزش عملکرد 1 5 3.42 0.63

 ایجاد فضای بدون تنش و دارای آرامش روانی  2 5 3.51 0.58

هاتسلط کارکنان بر شرح وظایف و نقش  1 5 3.71 0.96  



 امینیان جزی و نصر اصفهانی                                                                                                                                                    89

 67 شماره ، 18، دوره تیر و خرداد ، مطالعات مدیریت ورزشیفصلنامه 

ای کارکنان آراستگی ظاهری مناسب و حرفه  2 5 3.25 0.89  

ها دهی دقیق و قابل پیگیری به درخواست پاسخ  2 5 3.33 0.68 خدمات   

پشتیبانی  

 ساختارمند 

3 

 دریافت بازخورد با ابزارهای سنجش مستمر  2 5 3.62 0.82

حفظ ارتباط مستمر با مشتری پس از ارائه   2 5 3.42 0.95

 خدمت 

شده پیگیری فعال شکایات و مسائل ثبت 2 5 3.74 0.67  

 طراحی سازوکار پیشنهادگیری داخلی 2 5 3.15 0.82

در اولویت قرار دادن نیاز مشتری در   2 5 3.85 0.88

گیریتصمیم  

شده مشتری انطباق خدمات با انتظارات اعلام  2 5 3.25 0.96  

 ارائه خدمات حضوری و غیرحضوری ترکیبی 2 5 3.46 0.91

یندهای ناکارآمد خدماتیاگام فربهاصلاح گام  2 5 3.51 0.94  

های شفاف در خدمات ارائه تضمین  2 5 3.69 0.75  

 احترام عملی به حقوق مشتریان  2 5 3.42 0.87

گو در هر بخش خدمتیحضور افراد پاسخ  2 4 3.96 0.94  

شده از نیازهای  سازی درک دقیق و شخصی 2 5 3.22 0.75

 فردی 

های اضافی ای و پرهیز از هزینه شفافیت هزینه 3 5 3.61 0.64  

های تشویقی مطابق با علایق  طراحی طرح  3 5 3.54 0.78

 مشتریان 

های وفاداری هدفمند اجرای برنامه  2 5 3.75 0.92  

معرفی و قدردانی از کارکنان موفق در   3 5 3.42 0.94

مداری مشتری   

ارائه ضمانت بازپرداخت برای خدمات   2 5 3.88 0.93

کنندهناراضی   

 حل مسائل مشتری در کمترین زمان ممکن  2 5 3.47 0.85

هاتقویت تعامل میان مشتریان باشگاه در فعالیت 1 4 2.23 0.64 تعامل اجتماعی   

 و تجربه جمعی

4 

دهندگان و  ایجاد فرصت ارتباط میان ارائه  2 5 3.36 0.78

 مشتریان 

توسعه حس تعلق از طریق محیط اجتماعی   2 5 3.12 0.82

 باشگاه 

 تسهیل در تعامل میان مشتریان با یکدیگر  1 4 2.23 0.84

سازی فضای مثبت از حضور سایر  فراهم 1 4 2.86 0.86

 مشتریان 
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یافته و هدفمندحمایت اجتماعی سازمان  1 4 2.46 0.95  

 استفاده از روابط انسانی در تقویت وفاداری  1 4 2.34 0.97

 ترویج فرهنگ فعالیت گروهی در فضای باشگاه  2 5 3.64 0.67

سازی ورزشی هایی برای اجتماعی طراحی برنامه  2 5 3.56 0.86  

کیفیت و  بهداشت محیطی و امکانات رفاهی مؤثر 2 5 3.26 0.67

طراحی فضای  

 باشگاه 

5 

 زیبایی محیطی هماهنگ با فرهنگ ورزشی 2 5 3.44 0.62

سو با نوع خدمات طراحی داخلی هم 2 5 3.85 0.95  

 تحریک حسی مثبت از طریق عناصر فضا 2 5 3.12 0.82

کاربری دیجیتال مناسب در محیط مجازی   2 4 3.28 0.87

 باشگاه 

 تسهیل دسترسی فیزیکی و دیجیتال به خدمات  2 5 3.96 0.83

انتخاب محل مناسب با توجه به دسترسی   2 5 3.34 0.84

 مشتری 

ساختار   تضمین کیفیت در اجرای خدمات  2 5 3.22 0.91

فرآیندهای  

 خدماتی

6 

 تنوع هدفمند در نوع خدمات قابل ارائه 2 5 3.52 0.92

 تمرکز بر رضایت مشتری در تعاملات خدماتی 2 5 3.65 0.83

موقع در چرخه ارائه خدمات گویی بهپاسخ  2 5 3.14 0.93  

ها و شرح وظایف خدماتیوضوح در گام  2 5 3.72 0.87  

هااستفاده از تخصص روز در ارائه برنامه  2 5 3.81 0.96  

سازی  مناسب  شناسایی دقیق ترجیحات مشتریان  2 5 3.36 0.95

 خدمات با فرد 

7 

 ارائه خدمات ویژه براساس سبک زندگی مشتری  2 5 3.42 0.87

ریزی  لحاظ کردن حضور همراهان در برنامه 1 4 3.23 0.72

 خدمات 

محور در تجربه مشتری های لذت توجه به مؤلفه  2 5 3.85 0.98  

راستا با انتظارات مشتری ارائه خدمات جانبی هم 2 5 3.46 0.92  

ترویج تجربه مثبت از طریق معرفی دهان به   2 5 3.85 0.84

 دهان

ادراک مثبت از  

 تجربه قبلی 

8 

یند بازاریابی اهای قبلی در فربازتاب موفقیت  2 5 3.66 0.82  

 پیگیری حس رضایت پس از دریافت خدمات  2 5 3.45 0.76

آمادگی ذهنی مشتری برای استفاده مؤثر   یارتقا 2 5 3.76 0.95  

و عملکرد   برندایجاد ذهنیت مثبت نسبت به   2 5 3.48 0.94  

وضعیت فیزیکی   کیفیت و کارایی تجهیزات ورزشی موجود  2 5 3.31 0.96

 و فنی باشگاه 

9 

 نورپردازی علمی متناسب با فضای تمرین 1 5 3.26 0.67

 طراحی ارگونومیک تجهیزات متناسب با کاربران  2 5 3.51 0.89
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 استفاده از تهویه و گرمایش مطلوب در فضاها 2 5 3.64 0.92

روز جهانیگیری از تجهیزات نوین و به بهره  2 5 3.84 0.93  

کارگیری ابزارهای نوین بازاریابی به 2 5 3.75 0.92 راهبردهای   

انگیزشی و  

 اقتصادی 
 

10 

گذاری منعطف و شفاف طراحی ساختار قیمت 2 5 3.45 0.92  

های انگیزشی مؤثر برای جذب اولیه برنامه  2 5 3.21 0.98  

گیری از آمیخته بازاریابی براساس نیاز بازار بهره  2 5 3.33 0.96  

یند  اهای عاطفی در فرتوجه به جنبه 2 5 3.63 0.86

رسانی خدمت   

های  ویژگی

 اثربخش خدمات 

11 

شده قابلیت فنی و کیفیت علمی در خدمات ارائه  2 5 3.85 0.87  

 توان اجرایی دقیق در ارائه خدمت بدون خطا  2 5 3.64 0.89

تجربه احساسی از نام و لوگوی برند   یارتقا 2 5 3.64 0.84 هویت برند و   

تجربه ذهنی 

 مشتری 

12 

 ایجاد ارزش ذهنی بلندمدت برای مشتری  2 5 3.28 0.95

درک ماندگار از   بازگشت مشتری برای دریافت مجدد خدمت  2 5 3.43 0.94

 خدمات دریافتی

13 

 ترغیب مشتری به معرفی باشگاه به دیگران  2 5 3.37 0.93

 

  این  در.  کردند   دریافت  را  توافق  از  بالایی  سطح  هرکدام  که  رسید  اصلی  عامل  13  درمورد  اجماع  به  پنل  سوم،  دور  پایان  در

  کلیدی  عوامل  شامل  که  است  شده  داده  توسعه  اصفهان  ورزشی   هایباشگاه  در  مشتری  تجربه  بهبود  برای  نهایی  مدل  مرحله،

  صنعت  در  مشتری  وفاداری  و   رضایت   افزایش   برای  جامعی  چارچوب  مدل  این .  است  دلفی  یندافر  طریق  از  شده شناسایی

 . است شده داده  نشان (1) شکل در مشتری تجربه بهبود نهایی مدل.  دهدمی ارائه ورزشی های باشگاه
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 تجربه مشتریبهبود بر  مؤثرعوامل  -1شکل 

Figure 1- Factors affecting on Enhancing Customer Experience 
 



 امینیان جزی و نصر اصفهانی                                                                                                                                                    93

 67 شماره ، 18، دوره تیر و خرداد ، مطالعات مدیریت ورزشیفصلنامه 

  نظر  آن،  طی  که  شد  استفاده  دلفی  تکنیک  متوالی  دور  سه  در  اجماع  روش  از  شده،ارائه   نهایی  مدل  روایی  تأیید  راستای  در

 سیستماتیک   طور  به  مشتری  خدماتمدیریت، بازاریابی و    ورزشی،  مدیریت  با  مرتبط  هایحوزه   خبرگان  از  نفر  20  تخصصی

 از   بالاتر  توافق  سطح  به  که  هاییمؤلفه  و  شد  محاسبه  هامؤلفه  معیار  انحراف  و   میانگین  دور،  هر  در.  شد  تحلیل  و  گردآوری

  بالایی سطح با شده، شناسایی اصلی مؤلفه 13 تمامی  سوم، دور پایان  در. شدند  حفظ مدل  در  یافتند،دست شدهتعیین آستانه

 منظر   از  مدل  قوی  محتوایی  روایی   دهندهنشان  که  شدند  تأیید(  1  از  کمتر  معیار  انحراف  و  3  از  بیشتر  میانگین)  توافق  از

  تأیید   را  ها ارزیابی  در  نظریبین  همگرایی  از  قبولیقابل  سطح   (=435/0W)  کندال  توافق  نرخ  این،   بر  علاوه.  بود  خبرگان

  از  و  بوده  برخوردار  مناسبی  تجربی  و  نظری  پشتوانه  از  دلفی  یندافر  از  حاصل  نهایی   مدل  که   گفت  توانمی  بنابراین  ؛کند می

 .است برخوردار ورزشی های باشگاه در مشتری تجربهبهبود  بر مؤثر عوامل تبیین برای  مطلوبی محتوایی روایی

 گیریبحث و نتیجه 
وکارها دارد.  و رشد کسب  یوفادار  ت، یبر رضا  میمستق  ریثأ خدمات است که ت   تیریدر مد   یدی کل  م یاز مفاه  یکی  یمشتر  تجربه

تنها به جذب  نهدارد و    انیمشتر  یفرد برابهمثبت و منحصر  تجربه  جادیا  ،یورزش  ی هادر باشگاه  ژه یودر صنعت ورزش و به

  یجامع برا  یمطالعه با هدف ارائه مدل  نی. اکندیم  لیتسه  زیموجود را ن  انیبلکه حفظ مشتر  ،کند یکمک م   دیجد  انیمشتر

 ی نظرات متخصصان گردآور   ،یاز روش دلف  یریگشهر اصفهان انجام شد. با بهره  یورزش  یها در باشگاه  یبهبود تجربه مشتر

  یدیکل  یهاافتهیبخش،    نیا  ر شود. د  یطراح  ی محل  یهابر داده  ی و مبتن  یکاربرد  ی شد تا مدل  لیمند تحلصورت نظام  و به 

 .شودمیبحث    یشنهادی مدل پ   ی عمل  ی کاربردهادرباره  و    شده   یبررس  نیشیپ   یهاها با پژوهشارتباط آن  شود،یمطالعه مرور م 

  ساخت   در  هریک  که  شد  منجر  فرعی  مؤلفه  77  و  اصلی  مؤلفه  13  تأیید  و  شناسایی   به  دلفی،  تکنیک  دور  سه  از  حاصل  نتایج

  جامع پوشش مند، نظام ساختار شده، ارائه  مدل  مزایای ازجمله. دارند  یکدیگر با تعامل  در البته و مستقل نقش ،مشتری تجربه

 بسیاری  برخلاف. است اصفهان شهر فرهنگی و اجتماعی محیطی، هایویژگی با آن انطباق  و تجربه، ناملموس و ملموس ابعاد

  و  خبرگان  اجماع  پایه  بر   مدل   این   اند،شده  انجام  عمومی   هایچارچوب  یا   مشتریان  های داده با  عمدتاً که  مشابه  هایپژوهش  از

 .است شده طراحی اصفهان ورزشی شهر هایباشگاه محیط خاص نیازهای  به  گوییپاسخ هدف   با

  های ارزش  با  منطبق  تبلیغاتی  پیام  طراحی  که  دهدمی  نشان   هایافته.  است  مؤثر  بازاریابی  ارتباطات  کلیدی،  مؤلفه  نخستین

.  کندمی  تسهیل  را  مشتری  جذب  و   اعتمادسازی  تبلیغات،  در  صداقت  و  اجتماعی   هایشبکه   از  هدفمند  استفاده  مخاطب،  ورزشی

  مشتری   ادراک  انطباق  بر   پژوهش   این  در   ، (2020  عبدالملکی،)   دارند   اشاره   برند  از  آگاهی  به  تنها  که   مطالعات  برخی  برخلاف

  در   رقابت  که  اصفهان  شهر  خصوصی  هایباشگاه  در  ویژهبه  که  اینکته  است؛  شده   تأکید   باشگاه  واقعی   عملکرد   با   تبلیغات  از

  پژوهش  در  اجماع  سطح  بالاترین  با  مؤلفه  دومین  باشگاه،  کارکنان  ایحرفه  شایستگی.  دارد  مضاعفی  اهمیت  ،زیاد است  هاآن 

 ویسی الله  ؛2020  ،و همکاران  خدامرادپور)  اندکرده  بسنده  «کارکنان  از  رضایت»  به  اغلب  که  پیشین  هایپژوهش  برخلاف.  است

  تعهد  ارتباطی،   هایمهارت   تمرینی،  ریزیبرنامه  در  تخصصی  توانمندی  مانند  هاییمؤلفه   حاضر،  مدل  در  ،(2023  ،و همکاران

شهر    هایباشگاه  در.  اندشده  تحلیل  منسجم  ساختار  یک  قالب  در  اقناع  توان  و  شغلی  رضایت  اخلاقی،  اصفهان، ورزشی 

.  اند شده  گزارش  نارضایتی  عوامل  عنوانبه  بارها  وظایف،   شرح  واضح نبودن  یا   کارکنان  مداوم  آموزش  فقدان  مانند  هاییچالش

  و   مشتری  رضایت  تواندمی  ظاهری  آراستگی  و  ایحرفه   احترام  نرم،  هایمهارت   آموزش  به  توجه  که  داد  نشان  پژوهش  این

 اقدامات   از  وسیعی  گستره  که  است  ساختارمند  پشتیبانی  خدمات  سوم،  مؤلفه  همچنین.  دهد  ارتقا  شدتبه   را  او  اعتماد  احساس

  پوشش  را  خدماتی  هایتضمین  و(  دیجیتالی  و  حضوری)  ترکیبی  خدمات  ارائه  داخلی،  پیشنهادگیری  شکایات،  پیگیری  شامل
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  ناظر  بلکه  شود، نمی  محدود  گویی پاسخ  به  تنهانه  مؤلفه  این   حاضر،  پیشنهادی  مدل  در  ای،کلیشه  هایمدل  برخلاف.  دهدمی

  بر  که  هایی باشگاه  شده،تحلیل  های داده  براساس.  است  نیز  دوسویه  تعامل  بر  مبتنی  و  اعتمادآفرین  هایزیرساخت  ایجاد  به

  پاشائی  تحقیقات  تأکید   با   یافته  این.  هستند  بیشتری  رضایت  شاهد   داشتند،   تمرکز  «ایهزینه   شفافیت »  و  «مستمر  پیگیری»

 .ستا راستاهم ورزشی، های باشگاه در مشتری  با ارتباط هایسیستم بر( 2020) همکاران و

  اند،نپرداخته   مؤلفه  این  به  که  قبلی   های مدل  از  بسیاری  برخلاف.  است  جمعی  تجربه  و  اجتماعی   تعامل   مؤلفه،  چهارمین

  گروهی   هایفعالیت  طراحی  مربیان، با  تعامل  مشتریان،  میان  مشارکتی   فضاهای  ایجاد  که  دهدمی  نشان  پژوهش  این  هاییافته

  زندگی  سبک  که  شهری  در.  کند  ترعمیق   را  مشتری  تجربه  تواندمی  اصفهان  ورزشی  هایباشگاه  در  اجتماعی  تعلق  حس  ایجاد  و

  کند   عمل  رقابتی  مزیت  عنوانبه  تواند می  «گراییجمع »  اساس   بر  تجربه  طراحی  است،  پررنگ  آن  در  خانوادگی   و  اجتماعی

  شناسیزیبایی  محیطی،  بهداشت  شامل   که  است  باشگاه   فضای  طراحی  و   کیفیت  پنجم،   مؤلفه(.  2024  ،و همکاران  القضاوی)

  طراحی »  بر  تنها   که(  2024)  همکاران  و  مائو  نظیر  هاییپژوهش  با   مقایسه  در.  است  دیجیتال  کاربری  و   آسان  دسترسی  فضا، 

  از   مثبت  حسی  تحریک  مثال،  عنوان  به  ؛است  پرداخته  نیز   مشتری  چندحسی  تجربه  به  مدل   این  داشتند،  تأکید  «فیزیکی

  تأثیر  مشتری  انگیزش  و   آرامش  امنیت،   احساس  بر  تواندمی  باشگاه   مجازی   فضای  طراحی  یا   آمیزیرنگ   نورپردازی،  طریق

 تشکیل   بانوان  و  نوجوانان  را  هاآن  مشتریان  از  زیادی  بخش  که  اصفهان  مانند  شهری  ورزشی  هایباشگاه  در.  باشد  داشته  مستقیم

 تنوع  موقع،به  گوییپاسخ  عد،بُ  این.  است  خدماتی   یندهایا فر  ساختار  مؤلفه،  ششمین.  دارد  مضاعفی  اهمیت  مؤلفه  این  دهند،می

 مشتریان   از  بسیاری  که  داد  نشان  پژوهشاین   هاییافته.  شودمی  شامل  را  روزبه   تخصص  از  استفاده   و  یندهاافر  وضوح  خدمات،

 در   گسست  باعث  که  امری  دارند؛  نارضایتی(  سؤالات  به  گوییپاسخ  کلاس،  رزرو  نام،ثبت   نظیر)  خدماتی  یندهایافر   در  تأخیر  از

به   وفاداری موانع  از یکی  را خدمات در تأخیر که( 2023)  همکاران  و پروکتور گزارش  با یافته این. شودمی  هاآن مثبت تجربه

 .همسوست کاملاً  اند، دانسته و برندها   هاشرکت

  عمومی،  رویکردهای   برخلاف.  شودمی  محسوب  پیشنهادی  مدل   تمایز  نقاط  از  که  است  فرد  با  خدمات  سازیمناسب  هفتم،  مؤلفه

 مشتری   زندگی  سبک  با  متناسب  خدمات  ارائه  و  همراهان  حضور  به  توجه  فردی،  ترجیحات  دقیق  شناسایی  به  مدل  این  در

  شامل  را  سالمندان  تا   نوجوانان  از  متنوعی   طیف  آن  مخاطبان  که  اصفهان  ورزشی  هایباشگاه  در   ویژهبه  ؛است  شده  پرداخته

و    جیانفریدو)  باشد  بلندمدت  وفاداری  و  ماندگار  ایتجربه   ایجاد  در  مهمی  عامل  تواندمی  خدمات  سازیشخصی  شود،می

  برخی  برخلاف.  دارد  ایبرجسته  جایگاه   مدل   این   در  که  است   قبلی  تجربه  از  مثبت  ادراک  مؤلفه،  هشتمین  (.2023  ،همکاران

  دهان،بهدهان  تبلیغات  که  داد   نشان  پژوهش   این  گیرند،می  نظر  در  ضمنی  عاملی   تنها  را  گذشته   تجربه  که  سنتی  های مدل

  مشتری   مثبت  ذهنیت  گیریشکل  در  مستقیم  نقشی  خدمات،  ارائه  از  پس  مشتریان  رضایت  پیگیری  و  قبلی  هایموفقیت  بازتاب

  مثبت  ذهنیت  تقویت  بنابراین  است؛  دشوار  بسیار  اولیه  اعتماد  جلب  اصفهان،  ورزشی  هایباشگاه  رقابتی   فضای   در  ویژه به  ؛دارند

  کنارکردی،   و   باوی)  کند   ایفا   دیگران  به  باشگاه   معرفی   و  مشتری  حضور  تداوم  در  مهمی   نقش  تواند می  پیشین  هایتجربه   از

همکاران،    ؛2023 و  فردای   برای  ایسرمایه  تواند یم  مشتری  امروز  رضایت  که  دهد می  نشان  ها یافته  این(.  2016رجبی 

 . ورزشی باشد ی هاباشگاه

  تهویه   ،صحیح  نورپردازی  تجهیزات،  کیفیت  که  است  آن  از  حاکی   هایافته.  است  باشگاه   فنی  و  فیزیکی  وضعیت  مؤلفه،  نهمین

( 2016)  همکاران  و  جوز  مانند  هاییپژوهش  اگرچه.  تأثیرگذارند  مشتری  رضایت  بر  شدتبه  ،فضاها  ارگونومیک  طراحی  و  مناسب

  هایویژگی  با  هاآن  فیزیکی  تناسب  و  تجهیزات  روزآمدی  به  خاصی  توجه  حاضر،  مدل  در  داشتند،  تأکید  تجهیزات  کیفیت  بر  نیز



 امینیان جزی و نصر اصفهانی                                                                                                                                                    95

 67 شماره ، 18، دوره تیر و خرداد ، مطالعات مدیریت ورزشیفصلنامه 

  ناکارآمد   یا   قدیمی   تجهیزات  از  اصفهان  در   بسیاری  های باشگاه.  است  شده (  جنسیت  و   سن  نظیر)   مشتریان  شناختیجمعیت 

  فنی  زیرساخت  یارتقا  بنابراین  ؛کند می  تضعیف  را  آنان   کلی  تجربه  و   شودمی  مشتریان  نارضایتی  موجب  که  کنندمی  استفاده

 دهمین .  گیرد  قرار  ها باشگاه  مدیران  راهبردی  اولویت  در  باید  مشتری،  تجربه  مدیریت  از  اساسی  بخشی  عنوانبه  فیزیکی  و

  وفاداری، هایبرنامه اجرای ، و پویا شفاف  گذاریقیمت ساختار طراحی شامل  که  است اقتصادی و  انگیزشی راهبردهای مؤلفه،

  کساس لس  و  داسیلوا  نظیر  مطالعاتی  با   یافته  این.  است  مناسب  هایمشوق   با  جدید   مشتریان  جذب   و   بازاریابی  آمیخته  از  استفاده

  انگیزشی  رویکردهای  داشتند  تأکید   که  دارد   همخوانی(  2023)  همکاران  و   نظری  و  (2016، یوسفی مهربان و همکاران )(2017)

 برخوردارند،   متنوعی   اقتصادی  سطوح  از  ها باشگاه  مشتریان  که  اصفهان  شهر  در .  دارند  مشتری  وفاداری  در  کلیدی   نقش

اصفهانی و    )نصر  باشد  مؤثر  مشتریان  پایگاه  حفظ  در  تواندمی  وفادار  مشتریان  به  دهی پاداش  و  گذاریقیمت  در  پذیریانعطاف

 .دارد راهبردی اهمیت اقتصادی،  و  لوکس ورزشی هایباشگاه میان رقابت  در ویژهبه موضوع، این. (2024همکاران، 

  علمی  کیفیت.  دارد  تأکید  مشتری  تجربه  فنی   و  عاطفی   عناصر  بر   که  است  خدمات   اثربخش  هایویژگی  مؤلفه،  یازدهمین

  که  سنتی  های دیدگاه  برخلاف.  اندمؤلفه  این  اصلی   ابعاد   مثبت،  احساسی   تجربه  ایجاد   و   خطا بدون  اجرای  شده، ارائه  های برنامه

  ورزشی،  هایباشگاه  در  احساسی  بُعد   که  دهدمی  نشان  پژوهش   این  کردند،می  محدود  عملکردی  رضایت  به  بیشتر  را  تجربه

  پژوهش  با  یافته  این.  دارد  مشتری  کلی   ادراک  بر  کنندهتعیین  تأثیری  بانوان،  یا   جوانان  مانند  خاص   هدف  های گروه  در  ویژهبه

  برند   هویت  مؤلفه،  دوازدهمین.  است  راستاهم دارد،  تأکید   ورزشی   خدمات  تجربه  در  احساسی  پیوند   اهمیت  بر   که(  2024)  لیو

 مشتری   برای  بلندمدت  ذهنی   ارزش  ایجاد  و  لوگو  مؤثر  طراحی   برند،  تصویر  تقویت   به  عد بُ  این .  است  مشتری  ذهنی   تجربه  و

  نقش  به  مدل  این  کنند،می  بررسی  ترجیح  یا  آگاهی  سطح  در  را  برند  اغلب   که  سنتی  بازاریابی   هایمدل  برخلاف .  پردازدمی

 نسبت   تریضعیف   برندسازی  که  اصفهان  ورزشی شهر  هایباشگاه  در.  است  کرده  توجه  مشتری  تجربه  در  برند  ذهنی  و  احساسی

 سیزدهمین   نهایت، در  و.  باشد   رقابتی   مزیت   افزایش   و   مشتریان  اعتماد   تقویت  برای  ابزاری  تواندمی  مؤلفه  این   دارند،   ملی   مراکز  به

  مجدد   دریافت  برای  مشتری  بازگشت.  دارد  تمرکز  تجربه  بلندمدت  ابعاد   بر   که  است  دریافتی   خدمات   از  ماندگار  درک  مؤلفه،

  رفتار   حوزه  در  اخیر  ادبیات  براساس  مؤلفه  این .  هستند  مؤلفه  این   در  کلیدی   شاخص   دو   دیگران،  به  باشگاه  معرفی   و  خدمات

 نظر   در  مشتری  نگرشی  و  رفتاری  وفاداری  از  شاخصی  عنوانبه  ،(2023  ، اهدح  ؛2024  همکاران،  و  هو)  ورزشی  کنندهمصرف

  ریزش   موجب  تواندمی  ماندگار  مثبت  درک  نبود  عملکردی،  رضایت  صورت  در  حتی  که  دهدمی  نشان  هایافته.  شودمی  گرفته

 .گیرد قرار  مدنظر اصفهان ورزشی هایباشگاه در راهبردی تمرکز نقاط از یکی عنوانبه  باید مؤلفه این روازاین  شود؛ مشتریان

  رویکرد   با   و   بازاریابی   و  ورزش  حوزه  متخصصان  نظرات  ساختاریافته  تحلیل  پایه   بر  پژوهش،   این   در  شده ارائه  نهایی  مدل

  شامل  چارچوب  این  عمومی،  هایمدل  از  بسیاری  برخلاف.  است  شده  طراحی  اصفهان  ورزشی  هایباشگاه  فضای  در  سازیبومی

  مدنظر  داخلی  مطالعات  در  کمتر  که  است  خدمات  انگیزشی  هایویژگی  و  برند  ذهنی  تجربه  اجتماعی،  تعاملات  چون  ابعادی

  اصفهان   ورزشی  هایباشگاه  مدیران  برای  آن  مستقیم  کاربرد  قابلیت  مدل،  زیاد   تبیینی  قدرت  برعلاوه تمایز،  این.  اندگرفته  قرار

  میان  تعامل  بلکه  نیست،  محدود  ملموس  عوامل  به  تنها  مشتری  تجربه  که  داد  نشان  مدل  این  همچنین.  کندمی  فراهم  را

 .است مؤثر ماندگار و یکپارچه ای تجربه ساخت در نیز  فنی  و اجتماعی  احساسی، ادراکی، هایمؤلفه 

شهر اصفهان براساس مطالعه    یورزش  یهادر باشگاه  یبهبود تجربه مشتر  یپژوهش با عنوان »ارائه مدل جامع برا  نیادرنهایت،  

عوامل    ، یعوامل انسان  غات،یازجمله تبل  یعوامل متعدد  ری تأثتحت  یورزش  یهادر باشگاه  ینشان داد که تجربه مشتر  «یدلف

  جیقرار دارد. نتا  یادراک  تیفیخدمات، عامل برند و ک  یژگی تجربه گذشته، و  مات،ارائه خد  ندی افر  ، یطیمح  ،ی بانیپشت  ،یاجتماع 
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 غات یاست. تبل  کپارچهیعوامل به صورت    نیا  ی مستلزم بهبود در تمام  ان،یمشتر  یمثبت برا  تجربه  جادیاز آن است که ا  یحاک

حرفه تعاملات  پشت  یاهدفمند،  خدمات  ز  ی بانیکارکنان،  بهبود  بهره  ی کیزیف  ی هارساخت یکارآمد،    ی هاراهبرداز    یریگو 

راهکارهارابطه  ی ابیبازار ازجمله  م  یی مند  که  افزا  توانند یهستند  وفادار  تیرضا   شیضمن    یرقابت   گاه یجا  ان،یمشتر  یو 

  ییتا با شناسا  کندیفراهم م  یورزش  یهاباشگاه  رانیمد  یبرا  یکاربرد  یمدل جامع، ابزار  نی را ارتقا دهند. ا  یورزش  ی هاباشگاه

 کنند.  جادیخود ا انیمشتر یو ارزشمند برا زیمتما یا ها، تجربهنقاط ضعف و بهبود آن

 ،شهر اصفهان  یورزش  یهانخست، تمرکز آن بر باشگاه  ؛ همراه بود  تیجامع، با چند محدود  ی پژوهش با وجود ارائه مدل   نیا

مدل    نیا  ندهیآ  قاتیدر تحق  شودیم  شنهادیرا محدود کند؛ لذا پ   ییایمناطق جغراف  ریبه سا  جینتا  میتعم  تیممکن است قابل

شد   یآورجمع  ی براساس نظرات متخصصان و با روش دلف  قیتحق  نیا  ی هاادهدوم، د  ؛شود  یشهرها و مناطق بررس  ریدر سا

با    توانند یم  ی مطالعات آت  نیداشته باشد؛ بنابرا  انیمشتر  ی واقع   اتیدر انعکاس کامل تجرب  یی هاتیکه ممکن است محدود 

بر عوامل   شتریپژوهش ب  نیسوم، ا  ؛ددهن  شیرا افزا  هاافتهیدقت    ان،یاز مشتر  میمستق  یو نظرسنج  یتجرب  یهااستفاده از داده

  نشد؛  یدر آن بررس  ظهورنو  یهایورا و فن  یاقتصاد  راتییمانند تغ   ا یپو  ی رهایمتغ  ریتمرکز داشت و تأث  ی فعل  طیدر شرا  مؤثر

به    توانندیاقدامات م  نی کنند. ا  لیتحل  یبر تجربه مشتر  ز یرا ن  رهایمتغ نیا  ریتأث  نده،یآ  یهاپژوهش شودیم شنهادیپ   بنابراین

 کمک کنند.  یشنهادیو گسترش کاربرد مدل پ  تیتقو

 

 پیام مقاله 
و با استفاده از    ی مطالعه با استفاده از روش دلف  ن یا  در  در بازار رقابتی امروز،  یاتجربهه به اهمیت روزافزون بازاریابی  جبا تو

  ی بررس  ،در اصفهان  یورزش   یهادر باشگاه  یمؤثر بر تجربه مشتر  ی دی، عوامل کلورزش و بازاریابی  متخصص صنعت  20نظرات  

 ی مشتر  یبانیپشتخدمات  و    یعوامل انسان   غات،یتبل  تیشدند که بر اهم  ییشناسا  ی عامل فرع   77و    یعامل اصل  زدهی. سشد

  تواندیمات  ارتباط  بهبود  و  مناسب  یی گوپاسخ  ،مطلوب  خدماتارائه  بودن کارکنان،    یاکه حرفه   دهدینشان م   ج ید دارند. نتایتأک

افزا  یمشتر  یو وفادار  تیرضا  یتوجهدرخوربه طور   باشگاه  تیفیکعلاوه،  به.  دهد  شیرا  اجتماع   فضای  تعاملات  نقش    یو 

خدمات را    تیفیکتا    کندیفراهم م  رانیمد  یبرا  جامع  یچارچوب  هشدهارائدارند. مدل    ی کل  اتیبه تجرب  یده در شکل  یاتیح

را   یروابط با مشتر  ،کننده  ج حسی و زیباشناختی تو  یها مؤلفه ، به  کنندرا خلق    یتحربیات منحصربه فرد  بهبود بخشند،

 رشد ورزش اصفهان ارتقا دهند. را در صنعت روبه   داریپا یریپذو رقابت ایند وکار خود را متمایز نم، کسبکنند تیتقو

یملاحظات اخلاق  
دانشگاه آزاد اسلامی  تأیید کمیته اخلاق در پژوهش  به    IR.IAU.KHUISF.REC.1403.174این پژوهش با کد اخلاق  

 . شد  کنندگان رعایت. تمامی اصول اخلاقی از جمله حفظ حریم خصوصی و رضایت آگاهانه شرکترسید  )خوراسگان(  اصفهان

نويسندگان مشارکت  
 داود نصر اصفهانی  :یپردازدهیا

 داود نصر اصفهانی  و فریبا امینیان جزی : هاداده یآورجمع 

 فریبا امینیان جزی  و  داود نصر اصفهانی :ها داده لیتحل

 داود نصر اصفهانی و  فریبا امینیان جزی :مقاله نوشتن
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 داود نصر اصفهانی   :شیرایو و ینیبازب

 فریبا امینیان جزی :اتیادب مرور

 داود نصر اصفهانی  پروژه:  ریمد

 تعارض منافع 
. گونه تعارض منافع در ارتباط با انجام این پژوهش، نگارش و انتشار این مقاله وجود نداردکه هیچ کنند ویسندگان اعلام مین  

ی و قدردان تشکر  
واحد    یدانشگاه آزاد اسلام نیز حاضر داشتند و  قیرا در انجام تحق یهمکار ت یکه نها کنندگان مشارکت ی از تمام قیتحق میت

 . کندمی یتشکر و قدردان ،)خوراسگان( اصفهان
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