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 مصاحبه  روش  و  است  ایزمینه  نظریه   نوع  از  و  کیفی  پژوهش  روش  .است  مشتری  مربیگری  مدل  ارائه  حاضر  پژوهش  هدف  -  هچکید

  در   و   ندشد  تحلیل  و  تجزیه  Maxqda  افزار  نرم  توسط   هاداده  تحلیل   از  حاصل  نتایج.  است  شده  گرفته  کار  به   ثانویه  هایداده  و  عمیق

 نتایج.   شد  ارائه  مشتری  مربیگری  از  درست  شناختی  به  دستیابی  جهت  شده  سازیبومی  و  جامع  مدلی  ، آنها  بین  روابط  استخراج  با  نهایت

نشان   می  مشتری  مربیگری  متعددی  عوامل   کهدهد میحاصله  تعریف    تقسیم   متعددی  هایزیرشاخه  به  عوامل  این  از   یک  هر.  کنندرا 

 فردی  های  ویژگی  ها،   محدودیت  و  موانع)  ایزمینه  شرایط  ، (گری بیرم  وظایف  و  ها  ویژگی  ها،   مولفه)  علی  شرایط  شامل  که  اندشده

  و   محیط  مخاطب،   با  مناسب  الگوی  چندتخصصی،   مربیگر  تیمی،   مربیگری  اجتماعی،   یادگیری  بازاریابی،   در  مربیگری)  ،راهبرد(مشتری

  مشتری،  شهروندی  رفتار)   دپیام  و(  مشتریان  گریمربی)  محوری   پدیده  ، ( مستقیم  غیر  مربیان)  تعدیلگر  ، ( ها  پدیده  انواع

  بکارگیری و    ، آموزشسازیفرهنگ  با  توانمی  کهدهد نشان می  تحقیق  این  هاییافته .است(  شکوفایی  و  رشد  و  آفرینیارزش،گذاریارزش

  نه   مشتریان  مشاوران  به  آنها  تبدیل  و  دارند  مشتریان  با  مستقیم  ارتباط  هک   کارکنانی  آموزش  با همچنین  کاروکسب  عرصه  مربیان

 اهدف  بیشتر  چه  هر  پیشبرد  به  بدانند  فروشگاه   این  شهروندان  عنوان  به  را  خود  مشتریان  که  هایی  برنامه   اجرای  و  صرف  فروشندگان

 .نمود کمک هافروشگاه
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 مقدمه  -1

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

کارایی   و  اثربخشی  که  هستند  جدیدی  راههای  و  جستجوی 

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  هدف دست یابند.    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 

فر مینقشهایی  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  می  گری  که  است  تواند  یادگیری 




