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 چکیده
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 افزار نرم توسط که هستند اصلی بعد 11 در ها داده تحلیل از حاصل نتایج. است شده گرفته کار به ثانویه های داده و عمیق
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 مقدمه. 1

و یی راکاو ثربخشی اهستند که ی جدیدی های راهجستجودر ها نمازسا، تغییر مال حات در به شدو قابتی ی رنیادر د

خدماتی ی اهنمازسیله ساوست که بدین اهایی از راهیکی ن مشتریای ندوشهرر فتارهد. دیش افزن را امازسادآوری سو

؛ باوی و دیگران 7417زاده رضایی دولت آبادی و موسوی) یابندت سدقابتی رنند به مزیت امیتو، خت هزینهداپرون بد

7410). 

به منظور پاسخگویی به فشارهای رقابتی در عصر حاضر مدیران نیازمند به داشتن دانش بیشتر در زمینه رفتار شهروندی  

هایی است که به مدیران و سازمانها کمک  مربیگری، یکی از راه می باشند. گیری از نوآوری در این زمینهو بهره مشتری

تری در نظریه های سازمان و مدیریت و نیز درعمل، انسان هر روز نقش محوریمی کند تا بتوانند به این هدف دست یابند. 

 .تری به مبحث نیروی انسانی هستنداز اتخاذ رویکردهای نوینگیرد و سازمانها در رقابت، ناگزیر نسبت به گذشته می

اندیشند و مدیران سازمانهای پیشرو به نقشهایی فراتر از رهبری می، ز جمله این رویکردهاست و در حال حاضرا مربیگری

و کاهش ترک  اخلاقارتقای  انگیزه و وری،را بازی کنند و از این راه سبب افزایش بهره« مربی»نقش یک  درتلاشند

 می پردازد.مفهوم مربیگری و مدل آن  بررسیبه  پژوهشاختیاری کار را موجب شوند. این 

چنین ان سازمان داشته باشد و همتواند تأثیری مثبت بر سود و زیگری روشی مؤثر جهت ارتقای یادگیری است که می ربیم

گیری گری محبوبیت چشمزار مربیاب، راخی یهدر ده ،ان آوردها به ارمغتواند مزایای محسوسی را برای افراد و سازمانمی

توجه زیادی مبذول  مربیگری ها و کارکنانشان به ای که سازمانها یافته است. به گونهمیان رهبران و کارکنان و سازمان

رکت برتر ش 1444کنند. امروزه حداقل نیمی از گذاری میداشته و منابع مادی، مالی و انسانی زیادی را بر روی آن سرمایه

 .آورندرا به اشکال مختلف برای کارکنانشان فراهم می مربیگری ا،و پیشرو دنی

  :تز اسر متمرکر دو امری بفرآیند مربیگ

 .ناسایی کنندکمک کردن به کارکنان در جهت اینکه نیازهای مربوط به بهبود عملکردشان را ش -1

 .ه مراحل بهبود عملکرد را بطور مداوم دنبال نمایندر کمتعهد ساختن آنها در جهت این ام -7

تفاده ود اساهای موجدن به تقاضهای در پیش رویشان و پاسخ داعنوان روشی جهت مقابله با چالشه ب مربیگری سازمانها از

درصد از افراد معتقد بودند که مربیگری توانسته به  99( نشان داد که 7448نل و بهسازی )ن پرسی انجمبررس ی کنند.م

 :ها منجر گردد. همچنینرای سازمانم براد و هرای افایجاد مزایای ملموس هم ب

ای ه ادگیری دورهال یرای انتقمکانیسم های کلیدی و اصلی ب 1منتورینگ توافق داشتند که مربیگری و افراد 90% *

  .ه محیط کار استی بآموزش

 .افراد اذعان داشتند که مربیگری تأثیری مثبت بر سود و زیان داشته است %*97

 .یادگیری در سازمان استء افراد بر این باور بودند که مربیگری روشی مؤثر جهت ارتقا 96% *

ه ک مطالعژوهش، ین پت. ایه اسوزش پرداختال آمری و انتقیگ( در پژوهشی پدیدار شناختی به بررسی مرب7411) 7اسپنسر

  .دکردنیار مدیریتی کهای مهای مهارتگری و برنامهای است که در زمینه مربیمربی حرفه 2پدیدارشناختی از تجارب 

 :ود کهن پژوهش بیانگر آن بایج اینت
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 0 مشتری مربیگری های مولفه تعیین مدل ارائه

 

های انتقال آموزش پیشنهاد شده ای که در مدلکند، اما لزوماً نه به همان شیوهاز انتقال آموزش حمایت می مربیگری -1

 .است

ر وجهی بل تاش، تأثیر قابآید. تعریف و تفسیر مربی از نقشبوجود می مربیگری افزایی از تلفیق آموزش وهم تاثیرات -7

 .رات انتقال دارداث

به خوبی نشان دهد.  با این وجود هنوز به شواهد تجربی نیاز است که بتواند ارزش بهرگیری از مربیگری را در سازمانها

 ها شرکت این امروزه نیاز پاسخگویی شده ارائه مشتری شهروندی رفتار برای کنون تا که هایی مدل که آنجایی ازهمچنین 

 نقاط بررسی و کنونی های مدل مشکلات بررسی با پژوهشگر یک عنوان به لذا نبوده، کامل کافی اندازه به حوزه این در

 و شرکتها این مشتری شهروندی رفتار زمینه در کاربردی و کارآمد و مناسب مدلی یک ارائه و یافتن دنبال به آنها، ضعف

اینکه به طور کلی مربیگری  در قبال پژوهش های پیشین دارد و آن بنابراین تحقیق حاضر یک سهم؛ بود خواهیم آن آزمون

 ها در نظر می گیرد. را معرفی و یک چارچوب معتبر برای سازمان

 این چارچوب دو مطلب را مشخص می کند:

 شود. گری در جهت بهبود رفتار شهروندی مشتری می گیری اثربخش از مربیچه فاکتورهایی منجر به بهره -1 

 گری تاثیرگذار بر رفتار شهروندی مشتری. های مربی چگونگی به کارگیری مولفه -7

فوق به نظر میرسد که مدلهای موجود از ادبیات قابلیت تفسیر و توضیح رفتار شهروندی مشتری در  با توجه به توضیحات

 باشد. ، لذا محقق با رویکردی کیفی به دنبال ارائه مدل مربیگری مشتری و تاثیر آن بر رفتار مشتری میاین شرکتها نداشته

 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

 گری مشتریانمربی .2-1

در زمینه مربیگری مشتری، دو رویکرد جداگانه وجود دارد: یک رویکرد این است که مدیر فروش همراه با یک مشاور 

بیرونی نقش مربیگری را به عهده می گیرد و رویکرد بعدی این است که هر کدام از فروشندگان تبدیل به یک مربی می 

مهارت های آنها جهت افزایش اثربخشی اهداف بازاریابی و در این رویکرد فروشندگان آموزش می بینند و  ؛ کهشوند

فروش گسترش می یابد. اخیرا تحقیقات نشان داده است که این رویکرد مبتنی بر تبادلات باکیفیت بین فروشندگان و 

این (. اهمیت 7412پوسا و همکاران، شود )مشتریان صورت می گیرد که منجر به ارتباطات بهتر بین مشتریان و برند می 

پوسا و انجامد )رویکرد در گرایش اش به مشتری مداری است و این فرایند مشتری مداری به افزایش وفاداری مشتری می 

 (.7418متیو، 

 نمشتریای ندوشهرر فتار .2-2

1مشتری شهروندی رفتار
 کار محیط روانی و اجتماعی فضای گسترش و حفظ به که است مشتری در رفتارهایی بروز 

 در ریشه مفهوم این .شود می شامل را هواداری و بازخورد بردیاری، کردن، کمک مانند ابعادی رفتار این. کند می کمک

 بیشتر ،میکند زیبا ساسیا نقش تخدما ئهارا در رفتار نوع این. دارد داخلی بازاریابی و سازمانی شهروندی رفتار مقوله

 علمی تمطالعا در ءخلا ینا. نمشتریا تا ستا شتهدا تمرکز انمندرکا روی ی،ندوشهر رفتار رهبادر تمطالعا

را  یمشتر مؤثر یریتمد .میگیرند نظر در فرعی انمندرکا انعنو به را نمشتریا عمدتا مانهازسا که نجاآ از. ستآوراتعجب

                                                                                                                                                                                       
1
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 ن،مشتریا حفظ توسط را نبقایشا خدماتی یهانماز(. سا7411، 1کرونین) درک نبیا تژیکاسترا مزیت انعنو به انمیتو

 هانمازسا موفقیت ایبر یمشتر با طرفه دو موثر بطهرا یک دیجاا نیز و میکنند تضمین نمشتریا داریفاو و ضایتر

 های مسئولیت ی،مشتر شناخت ت،خدما کیفیت مانند دبعاا تمامی در هانمازسا گرا قابتیر ینیاد در. ستا وریضر

 تنها نه نمشتریا وزهمرا. کنند حفظ را دخو نمشتریا نندامیتو تشهر ینا توسط ،نمایند کسب تشهر مالی انتو و جتماعیا

 به نهاآ د،شو حفظ نمشتریا ضایتر گرا. باشند نمازسا متما ایبر مفید منبع یک انعنو به نندامیتو بلکه ،هستندارخرید

 نمازسا ایبر یمشتر یندوشهر رفتار لمثا انعنو به. هندد می منجاا نمازسا ایبر را نقشاز رجخا یهارفتار طلبانهداو رطو

 (.1096 ،)موغلی و همکاران اردند نمازسا ایبر ایهزینه هیچ و ستآورا دسو

 کارکردهای رفتار شهروندی مشتری .2-3

قتی به ی خدماتی وها شرکتدر ست که این د دارد اجوی وتولیدو خدماتی ی شرکتهاکه میان ساسی وت ایک تفا

ی است تولیدی شرکتهاف برخلا، این مهم ندر دارفیزیکی حضورت نها معمولا به صود، آئه میشوت اراخدمان مشتریا

ی هارفتارنند ابتوت خدمان متقاضیان و که مشتریاد دارد جون ومکااین اند. ر دارحضورت تولید به ندن مادر زکه مشتریها 

نیز  ها ریمشتزه حودر ند امانی سنتی میتوزسای ندوشهرر فتات رتحقیقاا بدهند. لذن نشاد خوان از مندرمانند کای ندوشهر

و حتیاطی اکه ادی نفرر افتاان رسمی به عنورت رمانی به صوزسای ندوشهرر فتارمدیریت ت، مطالعا، در شته باشدد دابررکا

 باشده سمی شناسایی شدداش رپام صریح که توسط نظاو سیستمی رت ینکه به صوانه ، سته ابصیرتی میباشد تعریف شد

 (1098 ،زاده و همکاران )حسین .بخشد مید وبهبن را مازساد یی عملکرراکلی کار به طوو 

از شامل میشوند. ل توسعه محصوآوری و یند نوآفرو ها نمازساد یابی همه جانبه عملکردر ارزعموما ن مشتریال مثار به طو

ن مکااین ژی است. تکنولوه امیشدم نجااخدماتی ان مندرگذشته توسط کادر هند که دمیم نجارا اظایفی ن ومشتریاو ینرا

یا و هند م دنجاابانک ن را در پولشااری گذده یند سپرآفرن توماسیوی اهاهستگادتوسط ن ست که مشتریاامهیا ساخته ا ر

ئه ارایا و تولید د را در خون مشتریاده، گسترر خدماتی به طوی هانمازین ساانلاین تهیه کنند. بنابرآطریق را از پیما ابلیط هو

جه امشکل مو بار را فتازی رساارد ستاندو اتعیین ت، ناهمگن خدماس و نامحسو طرفی ماهیتاز ند. زخیل میسات دخدما

بهتر ن را مشتریای هارفتارهستند که د صددرشرکتها ی، مشترر فتاربه ان توجه مدیرون فزروزایش افزابه علت ، میکند

 (1046 ،)فتاحیمدیریت کنند ده و نمودرک 

 نواع رفتارهای مشتریا .2-4

ر فتااز: رتست رهد که عبادمین نشاد خور از فتارگونه د، دو ئه میشواراخدماتی وی انی که به می زمشترم، عمور به طو

 (1098 ،)حسین زاده و همکارانی طلبانه مشترر داوفتای و رکتی مشتررمشا

  یند آفری در مشتردن گیر بودن و درخیل بول دشکام اتمااز تست رعبای کتی مشتررمشار فتار :یمشتررفتار مشارکتی

ت با مطالعاد بررین کات. اخدماد یجاای ابروری ضرز نیارد موی هارفتارتنها ی کتی مشتررمشار فتاد ارزش، رجایا

ن بیای مسؤلانه مشترر فتای را، رکتی مشتررمشار فتاد ربعااز ایکی ، ستارگازسای کتی مشتررمشار فتاروی رقبلی 

ند. ه دارموفق به عهدت ئه خدماای ارامسولیتهایی برو  ظایف، وعضااز ایکی ان به عنوی ین معنا که مشترابه ، میکند

قع شرکتها به در واهد. ن دطمینات ایک نتیجه موفق خدمااز ند اند که میتودارتولید در ها نقشی موثر یمشتر

قابل و صریح ز با نیای کتی مشتررمشار فتارنجایی که از آند. ز دارموفق نیات خدماد یجاای اها بریکت مشتررمشا

                                                                                                                                                                                       
1
. Cronin 
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میباشد ر شکاآغیری هارفتاو رطلبانه ی داوهارفتارشامل ی مشتری ندوشهرر فتا، رستامرتبط ری فتارنقش در ا جرا

 .باشد میی نقش مشتررات و نتظارج از اخاد و شرکت می شود که باعث سو

 نا ر تافرکه شامل د دارد، جووخدماتی ی هانمازسای در طلبانه مشترر داوفتارنمونه دو :  یطلبانه مشتررفتار داو

 .می باشدی مشتری ندوشهرر فتای و رمشتر (مد )غیر موثررآکا

 بعاد رفتارشهروندی مشتریا .2-5

 شهرت مشتریان میان در سازمانها که اندازه هر ؛ وباشند می خدماتی سازمانهای در سهامداران مهمترین مشتریها امروزه

. کنند می تضمین مشتریان حفظ توسط را بقایشان خدماتی سازمانهای. هستند تر موفق اندازه همان به باشند، داشته بیشتری

 است داوطلبانه رفتاری مشتری، شهروندی رفتار. شود شناسایی دقیق طور به مشتری شهروندی رفتار ابعاد که است نیاز پس

 علاوه به. کرد بیان استراتژیک مزیت عنوان به توان می را مشتری مؤثر مدیریت لذا و دارد سازمان برای بسیاری منافع که

 مشتری شهروندی رفتار ابعاد شناسایی برای اندکی مطالعات تاکنون. کنند می ایجاد مازاد ارزش سازمانها برای رفتارها این

 وفاداری و اعتماد رضایت که دهند می نشان مطالعات این. است گرفته صورت سازمان اهداف براساس آن بندی طبقه و

 ابعاد. دارد بسیار اهمیت سازمانها با آنان همکاری جهت از که باشند می مشتری شهروندی رفتار ابعاد مهمترین از مشتری

 رفتار برای مرجع یک عنوان به را آن توان می که دارد نزدیک ارتباطی سازمانی شهروندی رفتار با مشتری شهروندی رفتار

 (1091 ،)همدم کرد بیان سازمانی شهروندی

 :شهروندی مشتریان عبارتند ازترین ابعاد رفتار  مهم

 بازخورد 

 حمایت 

 بردباری 

 کمک رسانی 

هایی در کالاها احساس کنند و یا اینکه خدمات مطابق انتظارات آنها نباشد، بردباری میکنند.  مشتریان هنگامیکه نقص

این امر تا حد  ؛ کههواداری به وفاداری و افزایش علاقه به ارائه دهنده خدمت تحت علایق فردی مشتریان اشاره دارد

 .زیادی به شهرت و اعتبار شرکت، ارتقای محصولات و خدمات و همچنین ارزیابی بهتر کیفیت خدمات کمک می کند

رفتار شهروندی مشتری باعث میشود که مشتریان دارای روحیه رفتار شهروندی تمایل بیشتری به مشارکت در فرایند 

تری به این گونه فرایندها دارند و حتی در درازمدت می تواند منجر  نگرش مثبت آفرینی داشته باشند. این گونه مشتریان هم

 (.7417، 1مک ناماراشود )به وفاداری مشتری به شرکت 

 پژوهششناسی  . روش3

بنا  7نظریه زمینه ای تحقیق حاضر به دلیل آن که به دنبال زایش و بسط نظریه از دل داده های کیفی است بر اصول مبتنی بر

نهاده شده است. از طرفی از چون به دنبال تکمیل اطلس نظری در خصوص مفهوم مربیگری مشتریان و رفتار شهروندی 

همچنین از آن جا که تحقیق حاضر به دنبال  مشتریان از دل داده های کیفی است بر نظریه زمینه ای بنا نهاده شده است.

                                                                                                                                                                                       
1
. Macnamara 

2
. Grounded Theory 
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ز دل تجربه های زیسته مصرف کنندگان است نوعی رویکرد کشف معانی در خصوص پدیده مربیگری مشتریان ا

 پدیدارشناسانه دارد.

 است. های ثانویه شده های کیفی از طریق مصاحبه عمقی و داده آوری داده در مرحله اول اقدام به جمعمنظور  نیا یبرا

در  و در گام بعدی  شده یسهشابه مقام یها داده یگرمختلف با هم و با د یایاز زوا یندفرآ ینشده در ا یآور گرد یها داده

 یامدهاها و پ تعامل یط،سه بعد شرا یدارا یا ینهزم یههر نظراند.  شده گذاریو کد یها بررس داده ی،آور گرد یندفرآ ینح

چند  یاها  یافتهاز  یا صرفاً مجموعه یا ینهزم یهبا نظر یقتحق ییشود. محصول نها یم یمهسته ترس ی مقوله یکاست که حول 

 یا یدهپد یکوجود  یامدهایو پ یندهافرآ رها،بست ی منسجم درباره ینظر یبند صورت یکبلکه  یست،هم مرتبط ن مقوله به

پذیری و اعتمادپذیری استفاده شده  . جهت بررسی اعتبار تحقیق از چهار آزمون تائیدپذیر، باورپذیری، انتقالاست یدادرو

 است.

 گیری نمونهجامعه آماری و روش  .3-1

جا  یندر ا یشیدهو اند یستهز یافراد حامل اطلاعات و تجربه ها ینیمببباید  یقدر مطالعات مرحله صفر تحق گیری نمونه یبرا

 یمکنلازم را دارند مراجعه  یها اطلاعات و تجربه یمدان یکه م ییاند و در چارچوب آن به نمونه ها اند، چند طبقه خچند سن

 مدیریتآشنا به حوزه  یندانشگاه و متخصص یدمشتمل بر خبرگان و اسات یقتحقاین جامعه لذا (. 102، 1091فراستخواه، )

 .و صاحبنظران هستند یابیکارشناسان بازار بازرگانی،

تا  یفیها در مرحله ک داده یو گرداور یریگ نمونه یند. فراشده استاستفاده  یهدفمند و نظر گیری از نمونه این پژوهشدر 

 یاتو جزئ یعبا آنها انجام شده است که توز یمصاحبه عمق مونهن 1تعداد  یتاًکرده و نها یداادامه پ یبه اشباع نظر یدنرس

 نشان داده شده است. یرآنها در جدول ز
 مشخصات جامعه آماری پژوهش .1جدول 

کد 

مصاحبه 

 شونده

نام و نام 

 خانوادگی
 تخصص

PMM01 
دکتر احمد 

 روستا
 پدر بازاریابی ایران -دانشگاه شهید بهشتیعضو هیئت علمی 

PMM02 رضا سهروردی 
بین المللی ان ال پی، مدرس بین المللی کوچینگ، پزشک ارشدمدرس

 متخصص

PMM03 ژان بقوسیان 
موسس و مدیر سایت مدیرسبز، سایت  –نویسنده کتاب بازاریابی عصبی

 تخصصی آموزش بازاریابی برای مدیران، مترجم کتابهای برایان تریسی

PMM03 مدرس بین المللی کوچینگ، بیزینس کوچینگ و ان ال پی سنگام نوبخت 

PMM03 امیرعلی علیئی 
مدیرعامل مجموعه ذنیران، متخصص در زمینه بازاریابی و دیجیتال 

 مارکتینگ
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های ثانویه از جمله بازبینی ادبیات است  آوری اطلاعات در این تحقیق تحلیل کیفی داده های دیگر جمع از جمله روش

ها به پژوهشگر در انجام کارهای شناسایی مسئله، درک بهتر و تعریف مسئله، ایجاد رویکرد  . این داده(20، 1096)مالهترا، 

های ویژه پژوهش و آزمون برخی  با شناسایی متغییر اصلی(، پاسخگویی به پرسشبه مسئله، تنظیم طرح تحقیق مناسب )مثلاً 

 (.91، 1096مالهترا، دهند )تر یاری می  های اولیه با بینش گسترده ها، واکاوی و ارزابی داده فرضیه
 ها و کتاب ها یتمقالات، سا یستل. Error! No text of specified style in document.2جدول 

 عنوان نویسنده نوع سند

 (1099زاده ) یمابراه ثانویهداده های 
 متغیرهای طریق از مشتری شهروندی رفتار بر بانک با مشتری رابطه ارزش تأثیر

رابطه قدرت و رابطه کیفیت میانجی  

 یانمشتر یسبز بر رفتار شهروند یابیبازار یرتاث (1094) یباباخان داده های ثانویه

 (1094اخوان ) داده های ثانویه
 یبر رفتار شهروند یانمشتر یدگاهکارکنان سازمان از د مداری یاثر مشتر

یانمشتر  

 ها داده لیتحل و هیتجز روش. 3-2

ای مداوم، کدگذاری و ایجاد مفاهیم  ای همچون تحلیل مقایسه برای تجزیه و تحلیل اطلاعات از اصول مرتبط با نظریه زمینه

شوند و به طور  ها مرحله به مرحله و به طور مداوم گرداوری و ثبت می ها استفاده شده است که در آن داده و مقوله

ها  (. کدگذاری داده184، 1091)فراستخواه، ها صورت می پذیرد  ای داده یسهها تحلیل مداوم و مقا غیرخطی پا به پای آن

 نیز در سه مرحله زیر انجام گرفت:

 کدگذاری باز -

 کدگذاری محوری -

 کدگذاری انتخابی )گزینشی( -

 پژوهشهای  . یافته4

 کدگذاری باز. 4-1

 است. لذا ها داده از پردازی تحلیل مفهوم و تجزیه در قدم اولین 1ای دی کیو مکس افزار نرم در باز گذاری کد در

 بار که های مشابهی داده و گرفته و بررسی قرار مطالعه مورد دقت به های ثانویه ها و داده  حاصل از مصاحبه اطلاعات

 داده اختصاص یک هر به مقتضی سپس مفاهیم و شده کدگذاری مشترکی کدهای تحت دارند یکسانی معنایی

 .شود می

                                                                                                                                                                                       
1
. MAXQDA 
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 جامعه آماریبا  یمصاحبه ا یداده ها یهاول یبندکد . 1شکل 

 

 

 (یاها، مقالات روز دن یت)کتاب ها، سا یهثانو یداده ها یهاول یکد بند. 2 شکل
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 کدگذاری محوری. 4-2

باز، از راه  یمانند کدگذار یمحور یمقوله است. کدگذار کیبه  مفاهیم مرتبط ساختن روندبه مربوط این مرحله 

ا هدف شتر متمرکز است و بیها ب وهیش نیاستفاده از ا یمحور ی. در کدگذارردیگ یصورت م ها طرح پرسشها و  سهیمقا

 شود. انجام می گریکدیمقولات به  بینروابط  کشف

 

 
 یمحور یکدگذار. 3شکل 
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 کدگذاری گزینشی. 4-3

. در واقع، شوند داده میارتباط  گریکدی ابمرکزی حول مقوله ی ا نهیمدل زم کیعمده در قالب  یها مرحله، مقوله نیا در

 ایل دم کیتوان به صورت  یپردازد. مدل مذکور را م یم ها آن نییتب و لیو تحل ها مقوله فیشده به توص میمدل ترس

 در مورد آن بحث کرد. لیکرد و سپس به تفص میترس یمفهوم و یی، اما معناینمودار صور

 

 

 پدیده مرکزی و عمل تعاملشرایط علی،  یمقوله ا یرساختز. 4 شکل

 

 

 شرایط زمینه ای، پدیده مرکزی و پیامد یمقوله ا یرساختز. 5 شکل
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 پیامد ی شرایط علی، پدیده مرکزی ومقوله ا یرساختز. 6 شکل

 

 

 پدیده مرکزی، عمل تعامل، پیامد و تعدیلگر یمقوله ا یرساختز. 7 شکل

 

 گیری بحث و نتیجه. 5

موجود ارائه شده در رابطه با رابطه  یها ریو تفسای  یودیک مکس نرم افزار لهسیبه و یفیک لیو تحل هیاز تجز تیدر نها

با  افتهیساختار  مهین یمصاحبه هاق، یعم ی. پس از انجام مصاحبه هامیرس یم ریزی میمقوله ها به مدل پارادا نیب یها

 نیا یفیک لیتحلبررسی سخنرانی ها و مقالات و کتاب ها و و بازاریابی و حوزه های مرتبط برجسته  متخصصان و دیاسات

 :گردد میرا ارائه  ریز یا نهیمدل زم و داده های ثانویه مصاحبه ها
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 (1411 اسدی و خیری،) یمی الگوی مربیگری مشتریانپارادا مدل. 8 شکل

 

، علاوه برقدم برداشتن به سمت مشتری شناخت مشتری و بهبود افراد در برخورد با مشتری تایری در راسرد مربیگرویک

وند که گیر شی درندوشهری هارفتاای از رمجموعهن در که مشتریا را هم ایجاد می کندن مکااین امداری است بلکه 

مل مختلفی اعواز متاثر ن مشتریای ندوشهرر فتاریت میکنند. اهدص یک جهت خان را در مازسان، کنارهمانند کا

بین در مل این عواهمیت درک امند زتاً نیاورضران مدیرن، مازسای بقای در همیت مشترو ابا توجه به نقش . میباشد

 :گردد لذا پیشنهادات زیر عنوان می میباشند.ن مشتریا

های شخصیتی مربیگری را دارا باشند. این افراد تحت عنوان مربی باید نزد مشتریان از  استفاده از افرادی که ویژگی

مقبولیت، محبوبیت و موفقیت برخوردار باشند. افراد تحت عنوان مربی می توانند از بین کارکنان داخل سیستم انتخاب 

نیز با استفاده از تست های روانشناختی  و شوند که انتخاب آنها می تواند با کمک بررسی سوابق کاری آنها صورت بگیرد

همچنین افرادی که شهره به شخصیت های کاریزماتیک در بین کارکنان هستند می توانند گزینه های مناسبی  ؛ وانجام شود

 برای مربیگری باشند.

آموزشی و گذراندن  های مناسب مربیگری نیز می توانند از بین کارکنان انتخاب شوند و در فرایندهای کارکنان با زمینه

 دوره های مربیگری به سطح قابل قبول برای ایفای این نقش برسند.

 راه دیگر برای به کار گیری مربی، استخدام افرادی با ویژگی های مربیگری است.

 "شرایط علی"

)مقبولیت، محبوبیت، موفقیت، های مربیگری  مؤلفه

هم فهمی، هم پذیری، هم دلی، هم افزایی، باور، 

 خصلت(

استعدادیابی، توانایی )توانایی ویژگی های مربی 

 داوری درست، توانایی تحلیل درست(،

 )هدایت، حمایت، نظارت(وظایف مربی 

 "شرایط زمینه ای"

 موانع و محدودیت ها
ویژگی های فردی مشتری 

 )علاقه، انگیزه(

 

 "پدیده محوری"

 مربیگری مشتریان

 "راهبرد "

 در بازاریابی مربیگری

 یادگیری اجتماعی
 مربیگری تیمی

 مربیگری چندتخصصی
الگوی مناسب با مخاطب، محیط 

 و انواع پدیده ها

 "پیامد"

حق شهروندی، رفتار شهروندی مشتری )

حد خود و دیگران، رعایت حریم  دانستن

 شخصی، حرمت متقابل(

 ارزش گذاری و ارزش آفرینی
 رشد و شکوفایی

 "تعدیلگر"

 مربیان غیر مستقیم
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محسوب شود، استخدام و آموزش فروشندگانی است که بتوانند در  هاوکار کسبآنچه که می تواند قدمی بزرگ برای 

 اری ارتباط با مشتریان موفق عمل کنند. به عبارتی فروشندگان تبدیل شوند به مشاوران مشتریان.برقر

کنند که مشتریان هایی ایجاد ستورالعمل خود برنامهبرنامه ریزان هم در بخش بازاریابی و هم در مدیریت عالی باید در د

علم به حق و حقوق شهروندی خود به مراوده دائمی با این بدانند و با  وکارها کسبخود را نه فقط مشتری، بلکه شهروندان 

 بپردازند. وکارها کسب

و توجه به رفتار شهروند مشتری، فرهنگ سازی است. ایجاد  وکارها کسباما از مهمترین پیشنهادات برای داشتن مربی در 

یشبرد این هدف است. این مدیران بسترهای مناسب و فراهم کردن فرایندهای حمایتی از سمت مدیریت عالی از ملزومات پ

هستند که با دید صحیح خود و با برنامه ریزی می توانند فرهنگ مشتری مداری را پیاده سازند و این نکته را در کارکنان 

 خود که در ارتباط مستقیم با مشتریان هستند درونی سازند که آنها نقش مشاوران مشتریان را دارند نه فروشندگان.

 و مآخذمنابع . 6

، چاپ انتشارات آگاه ،یدر علوم رفتار قیتحق یها روش، (1090) ،عباس و حجازی، الهه و سرمد، زهره بازرگان، .1

 166، ص و هفتم ستیب

 یکتب علوم انسان نیسازمان مطالعه و تدو ،یدر علوم انسان قیبر روش تحق یمقدمه ا، (1044محمدرضا، ) ا،ین حافظ .7

 .دانشگاهها

تهران: انتشارات  ،«یبیو ترک یفیدر مطالعات ک یسیپروپوژال نو»(، 1091جمال ) ،یزاده، فرزاد، عبدالمالک میحک .0

 .جامعه شناسان

 چاپ دوم انتشارات بازتاب، ،یسینامه نو انیبه پا یکردیبا رو قیروش تحق ،(1044، غلامرضا، )یخاک .8

 انتشارات بازتاب، چاپ ششم "تیریدر مد قیروش تحق" ،(1049) غلامرضا، ،یخاک .1
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Abstract 
The purpose of this study is to present a customer coaching model and its impact on customer 

citizenship behavior. The method of the present research is qualitative and Grounded theory 

type. In order to understanding the most important components and the relationships between 

them, in-depth interview method and secondary data have been used. The results of data 

analysis are in 15 main dimensions that have been analyzed by Maxqda software and finally, 

by extracting the relationships between them, a model has been presented to achieve a correct 

understanding of customer coaching. 

The results show that several factors define the customer coaching model. Each of these factors 

is divided into several sub-categories, including causal conditions (components, characteristics 

and tasks of coaching), contextual conditions (Barriers and constraints, Individual 

characteristics of the client), and strategy (Marketing coaching, social learning, Team 

coaching, Multidisciplinary coach, appropriate model with the audience, environment and 

types of phenomena). The moderator (indirect trainers), the central phenomenon (customer 

coaching) and the consequence (customer citizenship behavior, valuation and value creation, 

growth and prosperity). 

The findings of this study indicate that by creating a culture and providing cultural contexts, it 

is possible to employ (from inside or outside), train and employ business coaches, as well as by 

training employees who have a direct relationship with customers and turn them into The title 

of customer consultants, not just salespeople, and the implementation of programs that 

consider their customers not as mere customers but as citizens of this store, helped to further 

advance this store towards customer orientation. 
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