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ش آموز یورزش یهادر خدمات در سرپرستان سالن یو نوآور یروابط با مشتر تیریمد نیارتباط ب

 و پرورش استان گلستان 
 3رضا افشانیان، 2*، فاطمه دنکوب1زهرا مهرگان

  رانیآباد کتول، ا یاداره آموزش و پرورش، عل ،یبدن تیترب ریورزش، دب تیریارشد مد یکارشناس .1

 .رانیآباد کتول، ا یاداره آموزش و پرورش، عل ،یبدن تیترب ریورزش، دب تیریمد یدکتر .2

 .رانی، اآباد کتول یاداره آموزش و پرورش، عل ،علوم تجربی ری، دبعلوم تجربی یکارشناس     .3

 (fatemedankoob@gmail.com) فاطمه دنکوبنویسنده مسئول: 

 یرزشو یهادر خدمات در سرپرستان سالن یو نوآور یروابط با مشتر تیریمد نیارتباط ب یبررس ق،یتحق نیاز انجام ا هدف: چکیده

اجرا شده  یدانیصورت مکه به  باشدیم یاز نوع همبستگ یفیپژوهش توص نیا قیآموزش و پرورش استان گلستان بود. روش تحق

بود که بر  نفر 67ن گلستان به تعداد آموزش و پرورش استا یورزش یهاسالن رپرستانس هیاست. جامعه آماری این تحقیق شامل کل

ه ناماز پرسش قیتحق یهاداده یآورجمع یانتخاب شدند. برا یسرپرستان به عنوان نمونه آمار نینفر از ا 57حسب جدول کوکران، 

 قیقتح یهاافتهیاستفاده شد.  و همکاران نیدر خدمات ل ینامه نوآورپرسش و و همکاران میی تیهانگ ک یمشترروابط با  تیریمد

آموزش و پرورش  یورزش یهاسرپرستان سالن دگاهیدر خدمات از د یو نوآور یارتباط با مشتر تیریابعاد مد نینشان داد که ب

آموزش و  یورزش یهاکه سرپرستان سالن شودیم شنهادیپ قیتحق جیوجود دارد. با توجه به نتا یداریاستان گلستان رابطه معن

 .رندیبهره گ یارتباط با مشتر تیریخود از مد انیبه مشتر دیارائه خدمات جد یپرورش استان گلستان برا

 در خدمات، سرپرستان، آموزش و پرورش. ینوآور ،یروابط با مشتر تیریمد کلمات کلیدی:
 

 مقدمه -1

 نیا. (4202، 1اکبر) شودیدر سطح جهان شناخته م یاقتصاد یهابخش نیو سودآورتر نیاتریاز پو یکیامروزه صنعت ورزش به عنوان 

 جادیرها، اکشو یناخالص داخل دیدر تول یینقش بسزا زین یاو رسانه ییبلکه از جنبه تماشا ،یو مشارکت یصنعت نه تنها از بعد عمل

و پوشاک  زاتیتجه ،یالمللنیب یدادهایرو ،یورزش یها. رشد روزافزون باشگاه(2018، 2گرین) کندیم فایا داریپا هاشتغال و توسع

و همکاران، 3سادوا)دارند  ریاخ یهابخش در دهه نیا مینشان از تحول عظ یهمگ ،یورزش یصنعت گردشگر نیو همچن ،یورزش

شده  یاساس راتییحوزه نسبت به مخاطبان خود دستخوش تغ نیاندرکاران او دست رانیمد کردیورزش، رو شدنیبا صنعت (.2025

 و کاربران یمحصولات ورزش دارانیتماشاگران، خر ها،میت ی)اعضا انیکه مشتر اندافتهیدر یورزش یهاها و سازماناست. امروزه باشگاه

 یهاتیاولو نیتراز مهم یکیبه  انیمشتر یو وفادار تین، جلب رضای. بنابراروندیها به شمار مآن یهاتیفعال( قلب تپنده یخدمات ورزش

موفق،  یورزش یهاکه سازمان دهدیمتعدد نشان م یهاپژوهش (.0202، و همکاران4لین)شده است  لیها تبدسازمان نیا یراهبرد

                                                           
1. Akbar 
2. Green 

3. Sadewa 
4. Lim 
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جذب و  یابر نینو یکردهایاز رو فادهو است انینگرش خود نسبت به مشتر رییاز تغ ریناگز ع،یصنا ریدر سا شرویپ یهاهمانند شرکت

ا، هآن یازهایبه ن ییو پاسخگو انیمشتر قیدرک عم یابزارها برا نیاز مؤثرتر یکی ان،یم نیدر ا(. 5202، 1زاروبین)ها هستند حفظ آن

 (.4202و همکاران،  2ایجوما) باشدیم یروابط با مشتر تیریمد یهاستمیس یسازادهیپ

که هدف آن  شودیم یتلق یراهبرد کردیو رو یفلسفه سازمان کیبه عنوان  ،یابزار فن ایافزار نرم کیفراتر از  ،یروابط با مشتر تیریمد

، و همکاران 3القصاونه)آنان است  یو رفتارها حاتیترج ازها،ین حیدرک صح قیو سازمان از طر انیمشتر یارزش بلندمدت برا جادیا

شد و از  تیریمد اتیو ارتباطات، وارد ادب یاطلاعات یهایبا رشد فناور یلادیم 1۹۹0بار در اواخر دهه  نیاول یمفهوم برا نیا(. 2021

 لیتحل ،یآورکه با جمع دهدیامکان را م نیها ابه سازمان و (2202و همکاران،  4موسونفا) است افتهیآن زمان تاکنون به سرعت تکامل 

 ندیفرا نیا .(2021، و همکاران5رحمان )با آنان برقرار کنند  یترشدهیسازیارتباطات مؤثرتر و شخص ان،یمشتر یهاداده یریکارگو به

و  تیموفق ریسازمان را در مس ندها،یاز اشتباهات و بهبود مستمر فرا یریهمواره با بازخوردگ ست،یآن متصور ن یبرا یانیکه پا ا،یپو

اطات ارتب یو اثربخش یینه تنها به بهبود کارا یروابط با مشتر تیریمد زیآمتیموفق ی. اجرا(2022،  6کیم و جین) کندیم تیهدا یتعال

و  یمشتر ینرخ نگهدار ،یسازمان را در ابعاد مختلف از جمله سودآور یعملکرد کل تواندیبلکه م شود،یمنجر م انیسازمان با مشتر

اند اند و نشان دادهپرداخته هاافتهی نیا دییات به ریاخ یهادر سال یاگسترده قاتی. تحق(4202، 7اینیاسلام و س)توسعه بازار بهبود بخشد 

یبرخوردار م یداریپا یرقابت تیاز مز پردازند،یخود م انیروابط با مشتر تیریبه مد کیستماتیکه به طور س ییهااند که سازمانداده

 .(1202، و همکاران 8بوردو) شوند

، ۹یازو آلان یآلناز)در سازمان است  ینوآور تیظرف تی، تقومدیریت ارتباط با مشتریثر وم یسازادهیپ یدستاوردها نیتراز مهم یکی

بقا و رشد خود ناچار  یها براسازمان دهند،یرخ م سابقهیب یو تحولات بازار با سرعت کیتکنولوژ راتییامروز که تغ یای. در دن(2023

و  ازهایاز ن قیبدون شناخت دق یاما نوآور (. 2022،  نیو ج می)کخود هستند  یندهایمستمر در کالاها، خدمات و فرا یبه نوآور

 یبازخوردها افتیدر یبرا یفراهم آوردن بستر بنابراین(. 2021)القصاونه و همکاران،  انجامدیاغلب به شکست م ان،یمشتر یهاخواسته

 کندیمک مها کبه سازمان نده،یآ یازهاین ینیبشیمصرف و پ یالگوها ییشناسا د،یرفتار خر لیتحل ان،یمشتر میرمستقیو غ میمستق

کنندگان نه تنها مصرف انیمشتر گر،ی(. به عبارت د2022و همکاران،  موسونفاکنند ) یخود را هدفمندتر و کارآمدتر طراح یهایتا نوآور

. (2024و همکاران،  ایجوما)نقش کنند  یفایا زینوآورانه ن یهادهیبه عنوان منابع ارزشمند ا توانندیکالا و خدمات هستند، بلکه م یینها

در حال  یازهایو ن قهیمتناسب با سل یقادر خواهند بود محصولات و خدمات کنند،یاستفاده م تیظرف نیاز ا یکه به خوب ییهاسازمان

، زاروبین) شودیم جرمن داریپا یسودآور تیو در نها یوفادار ت،یرضا شیامر به نوبه خود به افزا نیارائه دهند که ا انیمشتر رییتغ

 یبرتر گاهیجا ،یرقابت یسازند و در بازارها زیتا خود را از رقبا متما دهدیها امکان مدر خدمات به سازمان ینوآور ن،ی(. علاوه بر ا2025

 ترتیفیو با ک ترعیسر شده،یسازیروز خواستار خدمات شخصروزبه انیکه مشتر یطیشرادر (. 2024، اینیاسلام و س)کسب کنند 

                                                           
1. Zarubin 

2. Ijomah  

3. Gronroos 
4. Musonnafa 

5. Rahman 

6. Santos-Vijande 
7. Islam  & Sinniah 

8. Bourdeau 
9. Alenazi  & Alanazi 
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. (2021 ،بوردو و همکاران) شودیانکار محسوب م رقابلیغ یرقابت تیمز کی ان،یمشتر یهابر داده یمبتن ینوآور ییهستند، توانا

 زیعوامل تما نیتریدیاز کل یکی ،ینوآور یهاتیو قابل مشتری مدیریت ارتباط با نیب ییافزاکه هم دهدیمعاصر نشان م یهاپژوهش

 یهایژگیصنعت ورزش، با توجه به وبنابراین  (.2022و همکاران،  موسونفااست ) تالیجید عصرها در موفق از ناموفق یهاسازمان

خدمات و  یتنوع بالا دادها،یحضور گسترده مخاطبان در رو ان،یروابط با مشتر یجانیو ه یاحساس تیفرد خود از جمله ماهمنحصربه

 ا مشتریب مدیریت ارتباط یایاز مزا یمندبهره یمناسب برا اریبس یبستر ،یو فرهنگ یاز عوامل اجتماع دیشد یریرپذیثامحصولات، و ت

از  ای کنندیم یداریخر تیکه بل ستندین یصرفا افراد انیصنعت، مشتر نیدر ا (.2025و همکاران،  سادوا) آوردیفراهم م یو نوآور

رو،  نی. از ا(2018، گرین) شوندیمحسوب م میت ایباشگاه  کیو فرهنگ  تیاز هو یها بخشبلکه آن ند؛ینمایاستفاده م یامکانات ورزش

. (2024، اکبر)است  یاتیح یمطلوب، امر اتیارائه خدمات و تجرب یبرا ان،یمشتر نیا یو رفتارها هازهیانگ ازها،یاز ن قیشناخت عم

حضور،  یدر مورد الگوها یاطلاعات ارزشمند توانندیم یورزش یهاو سالن یورزش یهادر باشگاه مدیریت ارتباط با مشتری یهاستمیس

 نی. ا(2025و همکاران،  سادوا)بهبود ارائه دهند  شنهاداتیپ یو حت ت،یرضامورد علاقه، سطح  یهاتینوع فعال ،ینیتمر حاتیترج

 یهاکلاس ،ینیتمر یهابرنامه نهیمؤثر در زم یهایو اساس نوآور هیپا توانندیکار گرفته شوند، مو به لیتحل یاطلاعات، اگر به درست

  (.2018 ،گرین) رندیقرار گ یورزش یفضاها یطراح یپاداش، و حت یهاستمیس ژه،یو یدادهایرو ،یگروه

ها و اماکن داشتن سالن اریو آموزش و پرورش، با در اخت یورزش یهاونیهمچون وزارت ورزش، فدراس ییهاسازمان ،یسطح ملدر 

در جهت  یمؤثر یهاگام ،یفرهنگ نوآور جیو ترو مدیریت ارتباط با مشتری نینو یکردهایرو یسازادهیبا پ توانندیمتعدد، م یورزش

 یاریکه در بس رسدیحال، به نظر م نیبا ا بردارند. یو قهرمان یو توسعه ورزش همگان یمشارکت عموم شیسطح خدمات، افزا یارتقا

 دهند،یرا پوشش م انیآموزان و فرهنگاز دانش یادر سطح آموزش و پرورش که مخاطبان گسترده ژهیکشور، به و یاز اماکن ورزش

 قیفقدان اطلاعات دق .قرار نگرفته است یمورد توجه کاف و هدفمند کیستماتیبه صورت س ینینو یکردهایرو نیاز چن ادههنوز استف

اطلاعات، از جمله  یفناور یهاتیبهبود خدمات، و عدم استفاده از ظرف ینوآورانه برا یهاکاربران، کمبود برنامه یواقع یازهایدر مورد ن

 تواندیم یورزش یهادر سازمان یروابط با مشتر تیریمد یریگشکل رونیاز ا. باشندیاماکن با آن مواجه م نیهستند که ا ییهاالشچ

 یروابط با مشتر تیریرا در خصوص مد یاطلاعات مناسب تواندیم قیتحق نیا جینتا گر،ید یگردد. از سو ینوآور تیظرف شیموجب افزا

مناسب موجب  یزیرگلستان قرار دهد تا برنامه ستانآموزش و پرورش ا یاماکن ورزش رانیمد یدر خدمات برا یو رابطه آن با نوآور

 موجود گردند. طیبهتر شدن شرا

 شناسیروش -2

ن آموزش و پرورش استا یورزش یهاسرپرستان سالن یتمام. شد استفاده یشیمایپ روش این پژوهش کاربردی از برای عملیاتی کردن

استعلام انجام شده از  جهیگزارش شده نت یپژوهش بودند. جامعه آمار نیا یدهنده جامعه آمار لیتشکسرپرست  67به تعداد گلستان 

 جهت آزمون تیاز نمونه مورد کفا یقیمنظور برآورد دق به. اداره کل آموزش و پرورش استان گلستان است یبدن تیکارشناس ترب

بود  سرپرست سالن 57 یحجم نمونه آمار قیفرمول، تعداد دق نیا جیفرمول کوکران مورد استفاده قرار گرفت. بر اساس نتا هاهیفرض

ها نامهنامه استاندارد استفاده شد که این پرسشپرسش دوها به منظور گردآوری داده ها با روش در دسترس صورت گرفت.که انتخاب آن

 :اندها به تفصیل توصیح داده شدهارزشی لیکرت تنظیم شده بودند که در ادامه هر یک از آن 5بر اساس مقیاس 
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نامه معرفی شده با پرسش آموزش و پرورشورزشی های ی سرپرستان سالنروابط با مشتر تیریمدارزیابی : یروابط با مشتر تیریمد

 84/0ارزشی است و ضریب پایایی آن  5سئوال  20نامه دربرگیرنده این پرسش. صورت گرفت( 2005)و همکاران  تیهانگ کتوسط 

 باشد.می

. استفاده شد( 200۹و همکاران ) نیلنامه معرفی شده توسط پرسش در خدمات ینوآورگیری متغیر منظور اندازهبه : در خدمات ینوآور

 باشد.می 7۹/0ارزشی است و ضریب پایایی آن  5سئوال  25نامه دربرگیرنده این پرسش

 ها،یها در قالب جداول فراوانداده یفیتوص هیدر بخش نخست تجزها از دو روش توصیفی و استنباطی استفاده شد. جهت تحلیل داده

ودن نرمال ب نییتع یبرا رنفیکلموگروف اسم یاستنباط یآمار یها. در بخش دوم، از روشدیگردو انحراف استاندارد ارائه  ها،نیانگیم

ند چ ونیها و رگرسآن یهامجموعه ریو ز قیتحق یرهایمتغ نیجهت به دست آوردن ارتباط ب رسونیپ یهمبستگ بیها، ضرداده عیتوز

 شد.اس اس انجام  یفوق به کمک نرم افزار اس پ یآمار یهاتیفعال هیاستفاده شد. کل رهیمتغ

 نتایج -3

 های پژوهش در بخش توصیفی نشان داد بیشتر نمونه پژوهش داراییافته های توصیفی ارائه شده است.در بخش نخست نتایج، یافته

 40تا  31در خصوص سن، نتایج نشان داد بیشترین فراوانی به گروه سنی  (.سرپرست سالن 3۹) هستند ارشد یکارشناس لاتیتحص

به  یفراوان نیشترینشان داد ب جینتا، هایآزمودن یلیرشته تحصدر خصوص (. سرپرست سالن 27و بیشتر از آن اختصاص دارد ) سال

سال 20تا  15شان داد بیشتر نمونه پژوهش دارای سابقه خدمت در نهایت، نتایج توصیفی نسرپرست سالن( و  51رشته تربیت بدنی )

دهد ارائه شده است. نتایج این جدول نشان می 2و  1ول ادر جدبه ترتیب (. توصیف متغیرهای پژوهش سرپرست سالن 43هستند )

 است. 87/3و  ۹1/3 به ترتیب در خدمات ینوآورو ی ارتباط با مشتر تیریمدمتغیرهای  میانگین

 یروابط با مشتر تیریمد ریمتغ فیتوص. 1جدول 

 انحراف معیار میانگین مولفه

 53/0 12/4 یدیکل انیتمرکز بر مشتر

 74/0 66/3 یارتباط با مشتر تیریمد یسازمانده

 62/0 85/3 یربر فناو یمبتن یارتباط با مشتر تیریمد

 6۹/0 06/4 دانش تیریمد

 64/0 ۹1/3 یارتباط با مشتر تیریمد

 در خدمات ینوآور ریمتغ فیتوص. 2جدول 

 انحراف معیار میانگین مولفه

 62/0 87/3 در خدمات ینوآور
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 تیریمد یهادر داده یداریسطح معن رنف،یبا توجه به آزمون کلموگروف اسم 3جدول ها در بخش بررسی توضیع طبیعی داده

 یدارا رهایمتغ نیها در اداده عیکرد که توز انیب نیچن توانیکه م باشدیم 05/0از  شتریدر خدمات ب یو نوآور یارتباط با مشتر

 .شودیاستفاده م رسونیپ یهمبستگ بیاز ضر قیتحق یرهایمتغ نیارتباط ب یبررس ی. لذا براباشدیم یعیطب عیتوز

 هاداده یعیطب عیتوز یبررس جینتا. 3جدول 

 رهایمتغ

 

 آماره

n P Z 
 073/0 200/0 57 یارتباط با مشتر تیریمد

 0۹8/0 08/0 57 یمشتر تیرضا

 یهامولفه یآموزش و پرورش استان گلستان از رو یورزش یهادر خدمات سرپرستان سالن ینوآور ینیبشیپ یآمار یالگو هیجهت ته

. باشدیقابل مشاهده م  6و  5، 4آن در جداول  جیاستفاده شد که نتا رهیچند متغ یخط ونیاز آزمون رگرس یارتباط با مشتر تیریمد

(، لذا فرض عدم وجود 116/2قرار دارد ) 5/2تا  5/1واتسون )آزمون استقلال خطاها( در فاصله  نیکه مقدار آماره آزمون دوربییجااز آن

 نیبکه از  دهدینشان م tمربوط به آماره  یداریاستفاده کرد. سطح معن ونیاز رگرس توانیم شودیخطاها رد نم نیب یهمبستگ

( از 001/0دانش ) تیری( و مد014/0) یارتباط با مشتر تیریمد یسازمانده یهامولفه یداریکننده، سطح معن ینیبشیپ یرهایمتغ

(05/0=) از لحاظ  ۹5/0 نانیدو مولفه در سطح اطم نیا یبرآورد شده برا بیکرد که ضرا انیب نیچن توانیلذا م باشند،یتر مکوچک

ارتباط با  تیریمد یسازمانده یهاهر کدام از مولفه نیمشترک ب انسیوار زانیمبه  توانیاساس م نی. بر همباشدیم داریمعن یآمار

 تیریمد یسازمانده یبرا بیدر خدمات به ترت ینوآور ریمشترک با متغ انسیبرد. وار یدر خدمات پ یدانش با نوآور تیریو مد یمشتر

دانش  تیریبرد که مد یپ توانیم انسیدو وار نیا زانیم سهیلذا با مقا باشد،یم 348/0و  213/0دانش  تیریو مد یارتباط با مشتر

 در خدمات دارد. ینوآور ریبا متغ یشتریمشترک ب انسیوار یارتباط با مشتر تیریمد ینسبت به سازمانده
 ( تنظیم شده Rمجذور آر ) . 4جدول 

 

معیار انحراف Fداری سطح معنی آزمون دوربین واتسون  مدل R Rمجذور شدهتنظیم  Rمجذور 

534/1 001/0 467/0 357/0 377/0 614/0  

: تمرکز بر مشتریان کلیدی، سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هاکنندهبینی پیش
 فناوری، مدیریت دانش. 

 

 متغیر وابسته: نوآوری در خدمات
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 بین بر متغیر وابستهتحلیل واریانس حاصل از متغیرهای پیش. 5جدول 

 

 

 

 

 

 

 
 

 بین و متغیر ملاکهای مشترک بین متغیرهای پیشواریانس. 6جدول 

 داریسطح معنی tمیزان  Betaضریب  Bمیزان  بینی کنندهمتغیرهای پیش متغیر ملاک

نوآوری در 

 خدمات

 067/0 846/1 167/0 175/0 تمرکز بر مشتریان کلیدی

 014/0 503/2 213/0 142/0 سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری

مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر 

 فناوری
066/0 077/0 8۹7/0 371/0 

 001/0 235/4 348/0 268/0 مدیریت دانش

 

 انیتمرکز بر مشتر نیارتباط ب یبرا رسونیآماره پ یهمبستگ بیضر یداریسطح معن کهییجااز آن 7جدول  جیبراساس نتا

تر ( کم05/0) یداریآموزش و پرورش استان گلستان از سطح معن یورزش یهادر خدمات سرپرستان سالن یو نوآور یدیکل

در  یو نوآور یدیکل انیتمرکز بر مشتر نیلذا ب دارد ودرابطه وج ریدو متغ نیا نیگفت که ب توانیم نانیاطم %۹5شده است، با 

 نینشان داد ب جینتا وجود دارد. یداریآموزش و پرورش استان گلستان ارتباط معن یورزش یهاخدمات سرپرستان سالن

آموزش و پرورش استان گلستان رابطه  یورزش یهادر خدمات سرپرستان سالن یو نوآور یارتباط با مشتر تیریمد یسازمانده

آموزش و پرورش استان  یورزش یهادر خدمات سرپرستان سالن یدانش و نوآور تیریمد نیب نیهمچن وجود دارد. یداریمعن

 یورو نوآ یبر فناور یمبتن یارتباط با مشتر تیریمد نیبو در نهایت نتایج نشان داد  وجود دارد. یداریرابطه مثبت معن گلستان

 وجود دارد. یداریآموزش و پرورش استان گلستان رابطه معن یورزش یهادر خدمات سرپرستان سالن

 

 داریسطح معنی Fمیزان  مجذور میانگین درجه آزادی     ذوراتجممجموع    منبع تغییرات
 رگرسیون
 باقیمانده

 مجموع

812/16 
774/27 
586/44 

4 
52 
57 

203/4 
21۹/0 
 

218/1۹ 001/0 

کلیدی، سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر : تمرکز بر مشتریان هاکنندهبینی پیش
 فناوری، مدیریت دانش.

 

 نوآوری در خدمات متغیر وابسته: 
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 ها. نتایج آزمون فرضیه7جدول 

 داریسطح معنی ضریب همبستگی نوع آزمون مسیر

 r =  001/0 442/0 اسپیرمن در خدمات یو نوآور یدیکل انیتمرکز بر مشتر نیارتباط ب

در  یو نوآور یارتباط با مشتر تیریمد یسازمانده نیارتباط ب

 خدمات

  = r 586/0 رمنیاسپ
001/0 

 r =  001/0 563/0 رمنیاسپ در خدمات یدانش و نوآور تیریمد نیارتباط ب

در  یآورو نو یبر فناور یمبتن یارتباط با مشتر تیریمد نیارتباط ب

 خدمات

  = r 471/0 رمنیاسپ
001/0 

 

 گیرینتیجهبحث و  -4

ان آموزش و پرورش است یورزش یهادر خدمات سرپرستان سالن یو نوآور یدیکل انیتمرکز بر مشتر نینشان داد که ب قیتحق جینتا

( 2018) ی( و ل2021و همکاران ) نی(، ل201۹تحقیقات مکلن و همکاران ) جیبا نتا افتهی نیدارد که ا یداریگلستان ارتباط معن

. لانگ و همکاران گرددیم یتلق یسازمان یهاستمیس نیتراز مهم یکی یارتباط با مشتر تیریمد یهاستمیدارد. امروزه س یخوانهم

به  ییبا شناسا توانندیم یارتباط با مشتر تیریمند مدتوان ستمیس کیها با داشتان که سازمان کنندیم انیخصوص ب نی( در ا2018)

 یمامت گرید ی. از سوندیها را جلب نماآن تیکرده و رضا ترکینزد یرا به مشتر خودها آن یارضا یش براخود و تلا انیمشتر ازیموقع ن

 یانیبا مشتر یبه همکار لیتما شتریها ب. سازمانکنندیم یبندبا سازمان طبقه یهمکار زانیخود را بر اساس م انیها مشترسازمان

خود  یدیکل انیمشتر یها تمرکز خود را بر روسازمان شتریب رونی. از اکنندیاستفاده م شتریسازمان ب یدارند که از خدمات و کالاها

انجام  نهیها حرکت کند. زمآن ازیهمگام با ن تواندیخود م یدیکل انیمشتر ازین ییبا شناسا یارتباط با مشتر تیری. مددهندیقرار م

و  یدیکل انیمشتر ازین قیدق یابیضمن ارز یشترارتباط با م تیری. مدباشدیم یدیکل انیمشتر یدر خدمات برا ینوآور یکار نیچن

. باشدیو نو م دیبه دنبال خدمات جد شهیافراد هم نیا یکه سازمان برا کندیمطلب را القاء م نیا زین یدیکل انیها به مشترآن یارضا

 مینظت یمشتر لیحسب تما بردر خدمات خود را  ینوآور زانیتا م کندیبه کارکنان سازمان کمک م یارتباط با مشتر تیریمد نیهمچن

 .ندینما

 آموزش و یورزش یهادر خدمات سرپرستان سالن یو نوآور یارتباط با مشتر تیریمد یسازمانده نینشان داد که ب قیتحق جینتا

 ی( و ل2021و همکاران ) نی(، ل201۹مکلن و همکاران )تحقیقات  جیبا نتا افتهی نیدارد که ا یداریپرورش استان گلستان ارتباط معن

باط ارت تیریمددارد.  یو سازمانده یزیربه برنامه ازیدر عملکرد خود ن تیموفق یبرا یارتباط با مشتر تیریدارد. مد یخوانهم( 2018)

 دیبا یارتباط با مشتر تیریمد ،یدرون طیدهد. در مح قیتطب یو برون سازمان یدرون سازمان طیا با دو محبتواند خود ر دیبا یبا مشتر

 یارتباط با مشتر تیریمد زین یرونیب طیکارکنان آن سازگار شود. در خصوص مح ازیو فرهنگ سازمان و ن یهاهیبا اهداف، ساختار، رو

در خدمات  ینوآور تواندیذکر شده م طیبا دو مح یارتباط با مشتر تیریمناسب مد یخود را سازگار کند. سازگار انیمشتر ازیبا ن دیبا

 دهد. شیرا افزا انیشده به کارکنان سازمان و مشتر هارائ
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 آموزش و پرورش استان گلستان ارتباط یورزش یهادر خدمات سرپرستان سالن یدانش و نوآور تیریمد نینشان داد که ب قیتحق جینتا

 لیدارد. دل یخوانهم( 2018) ی( و ل2021و همکاران ) نی(، ل201۹مکلن و همکاران )تحقیقات  جیبا نتا افتهی نیدارد که ا یداریمعن

 یمهم اریدانش نقش بس تیریمد ،یورزش ریو چه غ یچه ورزش ،یخدمات یهاکرد که در سازمان انیب نیچن توانیرا م یهمخوان نیا

. به گفته باشدیدانش م انیدر ارائه کالاها و خدمات به مشتر ی. اساس کار نوآوردینمایم فایا انیدر ارائه خدمات به مشتر یدر نوآور

 یبرا. رندیگیم یشیپ شیخو یکسب دانش و استفاده از دانش همواره از رقبا نهیدر زم قموف یها( سازمان2020آرگان و همکاران )

 ینوآور بخش یهاخود را داشته باشند. امروزه سازمان ازیدانش مورد ن دیکارکنان سازمان با ان،یدر خدمات ارائه شده به مشتر ینوآور

 شیرا متحول کرده و ضمن افزا یسازمان یندهایراه و روش انجام فرا دی. دانش جددهندیدانش اختصاص م دیاز درآمد خود را به تول

 زین یورزش یهاشده است. لذا سازمان دیفروش دانش جد قیاز طر شتریکسب سود ب یو حت هانهیموجب کاهش هز ینسازما ییکارآ

 .ندینما یگذار هیدانش سرما نهیدر زم یورزش ریغ یهاهمچون سازمان دیبا

آموزش  یورزش یهادر خدمات سرپرستان سالن یو نوآور یبر فناور یمبتن یارتباط با مشتر تیریمد نینشان داد که ب قیتحق جینتا

( و 2021و همکاران ) چن(، 201۹مکلن و همکاران )تحقیقات  جیبا نتا افتهی نیدارد که ا یداریو پرورش استان گلستان ارتباط معن

 ،یورزش ریو چه غ یچه ورزش ،یخدمات یهاکرد که در سازمان انیب نیچن توانیرا م یهمخوان نیا لی. دلددار یخوانهم ( 2018) یل

 یها به اشکال مختلف از فناور. امروزه سازماندینمایم فایا انیدر ارائه خدمات بهتر به مشتر یمهم اریارائه خدمات نقش بس یفناور

ارتباط  تیریدهمچون م ییهایکه فناور کنندیم انی( ب2021و همکاران ) چن. کنندیم ادهخود استف انیبهتر به مشتر ییگوپاسخ یبرا

موجب  تواندیکه م یعوامل نیتراز مهم یکیمعتقدند  زی( ن2018) یدارند. ل انیمشتر ازین ییدر شناسا یمهم ارینقش بس یبا مشتر

که  کنندیم انیخصوص ب نی( در ا201۹مکلن و همکاران ) نیهمچن. باشدیاطلاعات م یکارکنان سازمان شود، فناور یبهبود نوآور

 قی. ثبت دقفراهم سازد انیارائه خدمات بهتر را به مشتر نهیباشد و زم انیمشتر ازیمتناسب با ن یستیبا انیارائه خدمات به مشتر یفناور

و  انیمشتر اتیشکا افتیو در یحضور ریغ خدماتاز خدمات سازمان، ارائه  انیها، آگاه کردن مشترآن یازهایو ن انیاطلاعات مشتر

با توجه به نتایج پژوهش پیشنهادات  ها گردد.موجب بهبود آن تواندیارائه خدمات م یهستند که فناور یبه از جمله موارد یدگیرس

 شود:زیر ارائه می

گردد و خدمات  ییها شناساآن ازیآموزش و پرورش استان گستان و ن یورزش یهاسالن یدیکل انیتا مشتر شودیم شنهادیپ .1

 ها ارائه گردد. آن ازیافراد بر اساس ن نیا یبرا دیجد

د م یارتباط با مشتر تیریآموزش و پرورش استان گستان، مد یورزش یهاسالن یشده برا نییتا در اهداف تب شودیم شنهادیپ .2

 آن فراهم شود. یریبکار گ نهینظر قرار گرفته و زم

رش آموزش و پرو یهاسرپرستان سالن یبرا انیو تعامل مثبت با مشتر یابیلازم جهت ارتقاء دانش بازار نهیتا زم شودیم شنهادیپ .3

 باشد. دیمف تواندیم نهیزم نیدر ا یعلم یهاو کارگاه یآموزش یهادوره یفراهم گردد. برگزار

 یبرا تیوب سا یها، طراحآن یازهایو ن انیثبت مشخصات مشتر یبرا یاداده گاهیلازم از جمله پا یتا فناور شودیم شنهادیپ .4

مورد استفاده قرار  انیبا مشتر لیمیا قیآموزش و پرورش، تماس از طر یورزش یهاسالن یاز خدمات ورزش انیآگاه کردن مشتر

 .ردیگ
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Abstract 

The purpose of this study was to investigate the relationship between customer relationship management and service 

innovation in the supervisors of sports halls in the Ministry of Education and Training in Golestan Province. The research 

method of this study is a descriptive correlational study that was conducted in the field. The statistical population of this 

study included all the supervisors of sports halls in the Ministry of Education and Training in Golestan Province, 67 

people, of which 57 supervisors were selected as a statistical sample according to the Cochran table. To collect research 

data, the Customer Relationship Management Questionnaire by Hong Kit Yim et al. and the Service Innovation 

Questionnaire by Lin et al. were used. The research findings showed that there is a significant relationship between the 

dimensions of customer relationship management and service innovation from the perspective of the supervisors of 

sports halls in the Ministry of Education and Training in Golestan Province. According to the research results, it is 

suggested that the supervisors of sports halls in the Ministry of Education and Training in Golestan Province use 

customer relationship management to provide new services to their customers. 
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