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پژوهش    نیاست. ا  دهیبه انجام رس  یمشتر  یبر رفتار شهروند  یمشتر  یگریمرب  ریتأث  یپژوهش حاضر با هدف بررس  - دهیکچ

پیمایشی و  توصیفی  براباشد یم   کاربردی،  از  داده  یآورجمع  ی.  است.    پرسشنامهها  پژوهش  استفاده شده  این  آماری  جامعه 

با استفاده از    یفیتجزیه و تحلیل پرسشنامه از مباحث آمار توص  یبرا  ت.افق کورش بوده اس  ی حاضر در فروشگاه ها  انیمشتر

افزار و نرم   ریمس  لیو تحل  یدیتائ  یعامل   لیشامل تحل  یمعادلات ساختار  یسازبه روش مدل  یو آمار استنباط  SPPSافزار  نرم

Smart PLS3  .است شده  انشان  هاافتهی  استفاده  که    نیدهنده  بازار  یگریب مربر    انیمشتر  یگریمرباست  رفتار  و    یابیدر 

 دارد. ریتاث یمشتر یبر رفتار شهروند ی ابیدر بازار یگریمربهمچنین   دارد. ریتاث یمشتر یشهروند

 

 ی رفتار شهروند،  ی اب ی بازار در ی گریمرب  ، انیمشتر  یگریمرب  -کلید واژه 

 

 

 قدمه م  -1

سازمانه  ما،  تغییر  حال  در  شدت  به  و  رقابتی  دنیای  در    ادر 

جدیدی  ر  جستجوی کارایی  اههای  و  اثربخشی  که  و  هستند 

مشتریان یکی  سودآوری سازمان را افزایش دهد. رفتار شهروندی  

بدون   خدماتی  سازمانهای  وسیله  بدین  که  است  راههایی  از 

) رضایی     یابندت  پرداخت هزینه، میتوانند به مزیت رقابتی دس

   (. 2013گران ی؛ باوی و د 2012زاده دولت آبادی و موسوی

به منظور پاسخگویی به فشارهای رقابتی در عصر حاضر مدیران  

ر در زمینه رفتار شهروندی مشتری  نیازمند به داشتن دانش بیشت

گیری از نوآوری در این زمینه  می باشند.  مربیگری، یکی  و بهره 

هایی است که به مدیران و سازمانها کمک می کند تا بتوانند  از راه 

در نظریه های سازمان و مدیریت و نیز  ند.  ابهدف دست ی  نبه ای

نقش محوری روز  انسان هر  به گذشدرعمل،  نسبت  -ته میتری 

نوین اتخاذ رویکردهای  از  ناگزیر  رقابت،  تری گیرد و سازمانها در 

هستند انسانی  نیروی  مبحث  این ا   مربیگری .به  جمله  ز 

حاضر حال  در  و  سازمانهای  ،  رویکردهاست  به  پ مدیران  یشرو 

فرشهنق میایی  رهبری  از  و  اتر  یک    درتلاشند اندیشند  نقش 

انگیزه    وری،افزایش بهره  »مربی« را بازی کنند و از این راه سبب

و کاهش ترک اختیاری کار را موجب شوند. این    اخلاق ارتقای    و

 پردازد.میمفهوم مربیگری و مدل آن  بررسیبه   پژوهش

ارتقایربیم جهت  مؤثر  روشی  اس  گری  میت  یادگیری  تواند  که 

همت و  باشد  داشته  سازمان  زیـان  و  سود  بر  مثبت  چنین  أثیری 

سازمانتواند  می و  افراد  برای  را  ارمغـان  مزایای محسوسی  به  ها 

دهـه  ،آورد مربی،  اخیـر  یدر  چشمابـزار  محبوبیت  گیری گری 

سازمان و  کارکنان  و  رهبران  گونهمیان  به  است.  یافته  که ها  ای 

توجه زیادی مبذول داشته و   مربیگری ن بهرکنانشاکاها و  زماناس

سرمایه آن  روی  بر  را  زیادی  انسانی  و  مالی  مادی،  گذاری منابع 

از  می نیمی  حداقل  امروزه  پیبرتر    ت شـرک    1000کنند.  و  شرو 

می  مربیگری ا،دنی فراهم  برای کارکنانشان  اشکال مختلف  به  -را 

 .آورند

  :فرآیند مربیگـری بـر دو امـر متمرکـز اسـت

مر  -1 نیازهای  اینکه  جهت  در  کارکنان  به  کردن  به  بکمک  وط 

 .شناسایی کنند عملکردشان راد بهبو
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