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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 
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 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

http://www.tiamcoach.com/index.php/k2/k2-category/item/171-coaching-role-and-human-resources?highlight=YTo2OntpOjA7czoxNDoi2YXYsdio24zar9ix24wiO2k6MTtzOjQ6Itiv2LEiO2k6MjtzOjEyOiLYs9in2LLZhdin2YYiO2k6MztzOjE5OiLZhdix2KjbjNqv2LHbjCDYr9ixIjtpOjQ7czozMjoi2YXYsdio24zar9ix24wg2K/YsSDYs9in2LLZhdin2YYiO2k6NTtzOjE3OiLYr9ixINiz2KfYstmF2KfZhiI7fQ==
http://www.tiamcoach.com/index.php/component/k2/item/144-coaching-and-management?highlight=YTo2OntpOjA7czoxNDoi2YXYsdio24zar9ix24wiO2k6MTtzOjQ6Itiv2LEiO2k6MjtzOjEyOiLYs9in2LLZhdin2YYiO2k6MztzOjE5OiLZhdix2KjbjNqv2LHbjCDYr9ixIjtpOjQ7czozMjoi2YXYsdio24zar9ix24wg2K/YsSDYs9in2LLZhdin2YYiO2k6NTtzOjE3OiLYr9ixINiz2KfYstmF2KfZhiI7fQ==
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به   -2 مراحل  کـه  امـر  این  جهت  در  آنها  ساختن  بود  متعهد 

 .عملکرد را بطور مداوم دنبال نمایند

از چالشه  ب مربیگری سازمانها  با  مقابله  جهت  روشی  ای  ه عنوان 

پیش   پاسخ  رودر  و  بهیشان  اسـتفاده    دادن  موجـود  تقاضـاهای 

کنند.   پرسـن  مـی  انجمـن  )بررسـی  بهسازی  و  نشان 2004ل   )

به   99داد که   توانسته  مربیگری  بودند که  افراد معتقد  از  درصد 

سازمان بـرای  هـم  و  افـراد  بـرای  هم  ملموس  مزایای  ها  ایجاد 

 :منجر گردد. همچنین

مکانیسم    1و منتورینگ   د که مربیگریتنتوافق داش   دافرا 93% *

هـای آموزشـی  های کلیدی و اصلی بـرای انتقـال یـادگیری دوره

  .بـه محیط کار است

افراد اذعان داشتند که مربیگری تأثیری مثبت بر سود و   %  *92

 .زیان داشته است

جهت   96% * مؤثر  روشی  مربیگری  که  بودند  باور  این  بر  افراد 

 .سازمان استر یادگیری د ءارتقا

بررسی  2011)  2اسپنسر  به  شناختی  پدیدار  پژوهشی  در   )

پـژوهش،   ایـن  اسـت.  پرداختـه  آمـوزش  انتقـال  و  مربـیگـری 

ای است که  مربی حرفه  7یـک مطالعـه پدیدارشناختی از تجارب  

مربی زمینه  برنامهدر  و  مهارتگری  کـار  های  مـدیریتی  های 

  .کردنـدمـی

 : آن بود که بیانگر هشن پژوج ایـینتـا

می  مربیگری  -1 حمایت  آموزش  انتقال  به  از  نه  لزوماً  اما  کند، 

شیوه مدلهمان  در  که  شده  ای  پیشنهاد  آموزش  انتقال  های 

 .است

آید.  بوجود می مربیگری و  لفیق آموزشتافزایی از  هم تاثیرات   -2

اش، تأثیر قابـل تـوجهی بـر اثـرات تعریف و تفسیر مربی از نقش

 .انتقال دارد

ارزش  بتواند  که  است  نیاز  تجربی  شواهد  به  هنوز  وجود  این  با 

مربیگری  ابهرگیری   سازمز  در  نشرا  خوبی  به  دهد.  انها  ان 

  رفتار  برای  کنون  تا  که  هایی   مدل  که  آنجایی  ازهمچنین  

 شرکت  این  امروزه  نیاز  پاسخگویی  شده  ارائه   مشتری   روندیهش

 

 

 

 
 

 
1. Mentoring   
2 . Spencer 

  یک  عنوان  به  لذا  نبوده،   کامل   کافی   اندازه   به   حوزه  این  در  ها 

  اط قن  بررسی  و  کنونی  های مدل  مشکلات  بررسی   با  پژوهشگر

  و   کارآمد  و  مناسب  مدلی  یک  ارائه  و   یافتن  دنبال  به  ،هاآن  ضعف

  آزمون   و   شرکتها  این  تریشم  شهروندی  رفتار  زمینه  در  کاربردی

در قبال پژوهش    بنابراین تحقیق حاضر یک سهم   .بود  خواهیم  آن

اینکه به طور کلی مربیگری را معرفی و    های پیشین دارد و آن  

 می گیرد. نظر   ها درزمان ایک چارچوب معتبر برای س

 وب دو مطلب را مشخص می کند: این چارچ

گری در ش از مربیاثربخگیری  چه فاکتورهایی منجر به بهره  -1 

 شود. جهت بهبود رفتار شهروندی مشتری می

گری تاثیرگذار بر رفتار  های مربیچگونگی به کارگیری مولفه   -2

 شهروندی مشتری.

ز  موجود اکه مدلهای  نظر میرسد    با توجه به توضیحات  فوق به 

این  در  مشتری  شهروندی  رفتار  توضیح  و  تفسیر  قابلیت  ادبیات 

ته ، لذا محقق با رویکردی کیفی به دنبال ارائه مدل  شرکتها نداش

 باشد.  مشتری میمربیگری مشتری 

 

  پژوهش  ادبیاتبانی نظری و  م  -2

 مربیگری مشتریان

ارد: یک  انه وجود دگدر زمینه مربیگری مشتری، دو رویکرد جدا

مدرو که  است  این  بیرونی  یکرد  مشاور  یک  با  همراه  فروش  یر 

ی گیرد و رویکرد بعدی این است که  نقش مربیگری را به عهده م 

ل به یک مربی می شوند. که در این  هر کدام از فروشندگان تبدی

و   بینند  می  آموزش  فروشندگان  آنها جهت  رویکرد  های  مهارت 

اهد اثربخشی  بازاریاب اافزایش  گف  فروش  و  یابد.  ی  می  سترش 

ا تحقیقات نشان داده است که این رویکرد مبتنی بر تبادلات  اخیر 

کیفیت بین فروشندگان و مشتریان صورت می گیرد که منجر با

باطات بهتر بین مشتریان و برند می شود)پوسا و همکاران، به ارت

اهمیت  2017 مداری(.  مشتری  به  اش  گرایش  در  رویکرد    این 

وفاداری مشتری می   ری مداری به افزایشفرایند مشتاست و این  

 (.  2014انجامد)پوسا و متیو، 

 دی مشتریانرفتار شهرون

 فضای   گسترش  و  حفظ  به  که  است  مشتری  در  رفتارهایی  بروز

  ابعادی  رفتار  این.  کند می  کمک  کار  محیط  روانی  و  اجتماعی

.   ودشمی  شامل  ار هواداری  و  بازخورد  بردیاری،  کردن،  کمک  مانند

  بازاریابی  و   سازمانی  شهروندی  رفتار  مقوله  در  ریشه  مفهوم  این

http://www.tiamcoach.com/index.php/k2/k2-category/item/138-coaching?highlight=YTo2OntpOjA7czoxNDoi2YXYsdio24zar9ix24wiO2k6MTtzOjQ6Itiv2LEiO2k6MjtzOjEyOiLYs9in2LLZhdin2YYiO2k6MztzOjE5OiLZhdix2KjbjNqv2LHbjCDYr9ixIjtpOjQ7czozMjoi2YXYsdio24zar9ix24wg2K/YsSDYs9in2LLZhdin2YYiO2k6NTtzOjE3OiLYr9ixINiz2KfYstmF2KfZhiI7fQ==
http://www.tiamcoach.com/index.php/k2/k2-category/item/104-base-of-coaching?highlight=YTo2OntpOjA7czoxNDoi2YXYsdio24zar9ix24wiO2k6MTtzOjQ6Itiv2LEiO2k6MjtzOjEyOiLYs9in2LLZhdin2YYiO2k6MztzOjE5OiLZhdix2KjbjNqv2LHbjCDYr9ixIjtpOjQ7czozMjoi2YXYsdio24zar9ix24wg2K/YsSDYs9in2LLZhdin2YYiO2k6NTtzOjE3OiLYr9ixINiz2KfYstmF2KfZhiI7fQ==
http://www.tiamcoach.com/index.php/component/k2/item/118-corporate-coaching?highlight=YTo2OntpOjA7czoxNDoi2YXYsdio24zar9ix24wiO2k6MTtzOjQ6Itiv2LEiO2k6MjtzOjEyOiLYs9in2LLZhdin2YYiO2k6MztzOjE5OiLZhdix2KjbjNqv2LHbjCDYr9ixIjtpOjQ7czozMjoi2YXYsdio24zar9ix24wg2K/YsSDYs9in2LLZhdin2YYiO2k6NTtzOjE3OiLYr9ixINiz2KfYstmF2KfZhiI7fQ==
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  بازی  اساسی   نقش  خدمات  ارائه  در  رتارف  نوع  این .  دارد  داخلی

 کارمندان  روی  شهروندی،  رفتار  درباره  مطالعات  بیشتر  میکند،

  علمی   مطالعات  در   خلاء  این.  مشتریان  تا  است  داشته  تمرکز

  عنوان   به  را  مشتریان  عمدتا  هاسازمان   که  اآنج  از.  تعجبآوراست

را    مشتری  مؤثر  مدیریت.میگیرند  نظر  در  فرعی   کارمندان

(.  201۵،  3کرد)کرونین   بیان   استراتژیک  مزیت  عنوان  به  میتوان

  و   رضایت  مشتریان،  حفظ  توسط  را  بقایشان  خدماتی  سازمانهای

  ود  موثر  رابطه  یک   ایجاد   نیز  و   میکنند  تضمین  مشتریان  وفاداری

  دنیای  در.  است  ضروری  سازمانها  موفقیت  برای  تریشم  با  طرفه

  خدمات،  کیفیت  دمانن   ابعاد  تمامی   در   سازمانها   اگر  رقابتی 

  شهرت  مالی  توان  و  اجتماعی،  هایمسئولیت   مشتری،  شناخت

 حفظ   را  خود  مشتریان  میتوانند  شهرت  این  توسط  نمایند،  کسب

  به  انندمیتو  بلکه  ،خریدارهستند  تنها  نه  مشتریان  امروزه.  کنند

  رضایت   اگر.  باشند  سازمان  تمام  برای  مفید  منبع  یک  عنوان

 خارج  رفتارهای  داوطلبانه  طور  به  آنها  شود،  حفظ  مشتریان

  رفتار   مثال   عنوان  به.  دهندمی  انجام   سازمان  برای  را  ازنقش

 هزینهای   هیچ  و  آوراست  سود  سازمان  برای  مشتری  شهروندی

 (.1396 ان,و همکار )موغلی ندارد سازمان برای

 نواع رفتارهای مشتری ا

  به طور عموم، مشتری زمانی که به وی خدماتی ارائه میشود، دو 

تی  گونه رفتار از خود نشان میدهد که عبارتست از: رفتار مشارک

مشتری   داوطلبانه  رفتار  و  همکاران,  مشتری  و  زاده  )حسین 

1394) 

ام ست از تمرتارفتار مشارکتی مشتری عب ری:رفتار مشارکتی مشت

دخیل بودن و درگیر بودن مشتری در فرآیند ایجاد ارزش،    اشکال

تنها   مشتری  مشارکتی  برای رفتار  ضروری  نیاز  مورد  رفتارهای 

با مطالعات قبلی روی رفتار مشارکتی   ایجاد خدمات. این کاربرد 

مشتری  اسازگار  مشتری مشارکتی  رفتار  ابعاد  از  یکی  را، ست، 

بی مشتری  اینان میکندرفتار مسؤلانه  به  به   ،  مشتری  که  معنا 

خدمات   ارائه  برای  مسولیتهایی  و  وظایف  اعضا،  از  یکی  عنوان 

که   موفق دارند  تولید  در  موثر  نقشی  مشتریها  دارند.  عهده  به 

ده اطمینان  خدمات  موفق  نتیجه  یک  از  واقع  میتواند  در  د. 

 

 

 

 
 

 
3 Cronin 

ایجا برای  مشتریها  مشارکت  به  نیاز  شرکتها  موفق  خدمات  د 

ار مشارکتی مشتری با نیاز صریح و قابل  ی که رفتاز آنجایدارند.  

ندی مشتری شامل  اجرا در نقش رفتاری مرتبط است، رفتار شهرو

رفتارهای داوطلبانه و رفتارهای غیرآشکار میباشد که باعث سود  

 .باشدز انتظارات و نقش مشتری میشرکت می شود و خارج ا

 بعاد رفتارشهروندی مشتری ا

  می   خدماتی  سازمانهای  در  سهامداران  نمهمتری  مشتریها  امروزه

  بیشتری   تشهر  مشتریان  میان  در  سازمانها   که  اندازه   هر  و.  باشند

  خدماتی   سازمانهای.  هستند  ترموفق  اندازه  همان  به  باشند،  داشته

  است  نیاز  پس.  کنندمی  تضمین  مشتریان  حفظ  توسط  را  بقایشان

.  شود  ی شناسای  دقیق  طور  به  مشتری  شهروندی   رفتار  ابعاد   که

  منافع   که  است  داوطلبانه  رفتاری  مشتری،  شهروندی  رفتار

 می  را  مشتری  مؤثر  مدیریت  لذا  و  دارد،  سازمان  برای  بسیاری

  رفتارها   این   علاوه   به.  کرد  بیان  استراتژیک  مزیت  عنوان  به  توان

  مطالعات  تاکنون.  کنند   می  ایجاد  مازاد  ارزش  سازمانها  برای

 بندی   طبقه  و  مشتری  شهروندی  اررفت  ابعاد  شناسایی  برای  اندکی

  مطالعات  این .  تاس  گرفته  صورت  سازمان   اهداف   براساس  آن

 مهمترین   از  مشتری  وفاداری  و  اعتماد   رضایت  که  دهند  می  نشان

  همکاری   جهت  از  که  باشند  می  مشتری  شهروندی  رفتار  ابعاد

  مشتری  شهروندی  رفتار  ابعاد.  دارد  بسیار  اهمیت  سازمانها   با  آنان

 آن   توان  می  که  دارد  نزدیک  ارتباطی  سازمانی  شهروندی  ررفتا  با

 . کرد  بیان سازمانی یوندشهر رفتار برای مرجع یک عنوان به را

 

 

 

 

 قیق مدل مفهومی تح   2.1
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 وش تحقیقر -3

ساخت   یبه بررس یدر مرحله کم   یکنون قیتحق نکهیبا توجه به ا

پردازد، از   یم   یاقع و و  یعمل  یتهایدر بافت ها و موقع  ینظر  یها

کاربرد پژوهش  است.  ای   ینوع  توص  قیتحق  کاربسته    یفیحاضر  

پاسخ به    ای  هیآزمون فرض  یاطلاعات برا  یبه جمع آور   رایاست  ز

پردازد.    یموضوع مورد مطالعه م  یفعل  تیسوالات مربوط به وضع

از مردم چه    ی گروه   نکهیدرباره ا  رایاست ز  ی شیمایپ   قیتحق  نیا

مانند، چه  د  یم کار  ای  کنندیفکر  م  یچه  تحق  ی انجام   ق یدهند 

پ   رایت زاس  یهمبستگ  قین تحقیا  م؛یکن  یم   ی نیب  شیبه دنبال 

 بوده است.  گری ( دی)هاریمتغ یاز رو ریمتغ کی

 ها وش تجزیه و تحلیل دادهر -4

مباحث    یبرا از  پرسشنامه  تحلیل  و  با  تجزیه  توصیفی  آمار 

نرم  از  آما  SPPSافزار  استفاده  مدل  یاستنباطر  و  روش   ی سازبه 

و    ریمس  ل یو تحل  یدی تائ  ی عامل   لیشامل تحل  یمعادلات ساختار

 استفاده شده است. Smart PLS3افزار نرم

 

 

 

 

 

 مار توصیفیآ -1-4

  ار، ی(، انحراف معیمرکز  یارهای)مع  انهیم ن، یانگیقسمت، م  نیدر ا

مورد استفاده محاسبه و در جدول    یرهایمتغ  چولگی و کشیدگی

 ست.  آورده شده ا 1 شماره

 

 

 

 

 میانگین متغیر 
انحراف 

 عیارم
 کشیدگی چولگی واریانس 

مؤلفه های 

 ربیگریم
3.4۵ 0.63 0.39 0.26- 0.40 

 0.18 -0.08 0.۵7 0.76 3.12 ویژگی های مربی

 0.80 -0.49 0.۵3 0.73 3.49 وظایف مربی 

موانع و  

 محدودیت ها 
3.2۵ 1.09 1.18 0.33- 0.73- 

ویژگی های  

 مشتریدی فر
3.80 0.77 0.۵9 0.67- 1.06 

مربیگری  

 مشتریان
2.93 0.89 0.79 0.11 0.29- 

گری در مربی

 بازاریابی 
3.62 0.7۵ 0.۵7 0.۵6- 0.71 

شهروندی  رفتار

 مشتری
2.96 0.73 0.۵3 0.37 0.08 

 آمار توصیفی متغیرهای تحقیق :1 جدول

 

 یریگیمدل انداز یارامترهاپ -2-4

  ی بالا  ریمقاد  عالی،  0.9  یبالا  مقادیرخ،  کرونبا  یآزمون آلفا  در

 0.6  یالاب  ریمقاد   خوب،  0.7  یبالا  ریمقاد   خوب،  یلیخ  0.8

اعتبار    د یاست. به منظور تائ  فیضع   0.۵  یبالا  ومقادیر قبول    قابل

میانگین بایداستخراج    انس یوار  همگرا،   شتر یب  ای  0.۵  شده 

باید  وپایایی  بر    شتریب  ا ی0.7  ترکیبی  علاوه    یی ای پا  این،باشد. 

از م  دیبا  یبیترک با      باشد.استخراج شده    انسیوار  نیانگیبزرگتر 

فو به جدول  متغیرها  توجه  تمامی  برای  کرونباخ  آلفای  مقدار  ق، 

 است لذا پایایی پرسشنامه در بازه خوبی قرار دارد. 0.7بزرگتر از 

از  AVEی تمامی  از طرف بزرگتر  به    وتمامی   0.۵ها  اعداد مربوط 

ازای تک تک متغیرها بزرگتر از   وبه   0.7لاتر از  با  پایایی ترکیبی 

AVEاست.  ها هستند، لذا روایی همگرا برقرار 

 

 



 

 

 

   

 

 

5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 مرتبه اول(  لی)تحلیریگمدل اندازه  یپارامترها. 2جدول        

 ی مدل ساختاریارامترهاپ -3-4

وار  شاخص ه   یانستورم  تحل  یمخطشدت  در  را   یلچندگانه 

  یکنزد  یکبه    VIF  . هرچهکندیم   یابیارزجزئی  مربعات    حداقل

بزرگتر   VIFمقدار  و اگر    است  ی عدم وجود همخط  مایانگرن  باشد

به   زیاد  یهمخطمیزان  باشد    ۵از   باید  صورت  این  در  که  است 

 .  حذف سازه، ادغام سازه و یا ایجاد سازه مراتب بالاتر دست زد

 

 
 یگری مشتریان مرب  تغیر م

 2.906 مؤلفه های مربیگری 

 3.228 ویژگی های مربی 

 3.076 وظایف مربی

 1.391 وانع و محدودیت ها م

 2.107 ویژگی های فردی مشتری 

  

 مربیگری در بازاریابی  متغیر 

 1 مربیگری مشتریان 

  

 رفتار شهروندی مشتری  متغیر 

 1.52 مربیگری مشتریان 

 1.522 مربیگری در بازاریابی 

 . تورم واریانس3جدول            

 

 

 انسیبوط به تورم واراعداد مر  یبدست آمده، تمام   جیبر اساس نتا

  یاست، لذا همخط  ۵کوچکتر از    یعدد  رها یتک تک متغ  یبه ازا

ن  رهایمتغ  نیب  دیشد و  نداشته  ادغام    یازیوجود  سازه،  به حذف 

  .ستین د یسازه جد جاد یا ای سازه و 

 

)ضر تعیین  تاثیرنشان    ( R2یب  بر    یرهای متغ  دهندۀ    یک برونزا 

برا  یارمع  ینا  .  استدرونزا    یرمتغ زا درون  یهاسازه  یفقط 

زا مقدار آن برابر صفر  برون  یهامورد سازه  ودر   شودیم  محاسبه

را به عنوان   0.67و  0.33،  0.19( سه مقدار  1998)  ین. چاست

 .  کند یم  یمعرف وقویمتوسط   یف،ضع یرمقاد

 
 R Square تغیر م

 0.60 مربیگری مشتریان 

 0.34 مربیگری در بازاریابی 

 0.64 ی مشتر یرفتار شهروند
 ضریب تعیین . 4جدول 

نتا به    نییتع  بیحاصله ضر  جیمطابق   ان یمشتر  یگریمربمربوط 

اباشدیم  0.60 متغ  یمعن  نیبد  نی.  بر   هایریاست که  تاثیرگذار 

ا  0.60  اندتوانسته    انیمشتر  یگریمرب صد  این   راتییتغز  در 

توض  ریمتغ چ  حیرا  نظر  طبق  ا1998)  نیدهد.  دربازه    نی(  عدد 

  یگریمرببر    رگذاریتاث  یرهایمتغ  بیترت  نید. به همقرار دار  یقو

بازار رفته    یرو  یابیدر  تغ  0.34هم  از  در   یگر یمرب  راتییدرصد 

 یشهروند  رفتاروبر    رگذاریتاث  یرهایمتغ  درنهایتو  بازاریابی

رف  یرو  یمشتر تغ  0.64ه  تهم  از  شهروند  راتییدرصد   ی رفتار 

 داده اند.  حیرا توض  یمشتر

 

پ   Q2  اریمع م  ینیب  ش یقدرت  را مشخص  توسط    کند یمدل  که 

در    یمعرف (  197۵)  وگیسراستون   اگر  است.  مدل،    کیشده 

ب درستسازه  نیروابط  به  سازه  فیتعر  یها  باشند،  تاثشده    ریها 

به   هاهیفرض  د یتائ  ایرد    بیترت  وبدینداشته    گری کدیبر    یکاف 

،  0.02  ری( مقاد2009)  وهمکاران. هنسلر  شوندیانجام م  یدرست

 یمعرف  وقویمتوسط    ف،یضع  ر یرا به عنوان مقاد  0.35و  0.1۵

 . کند یم

 

 

 Cronbachs تغیر م

Alpha CR AVE 

 0.52 0.87 0.82 مؤلفه های مربیگری 

 0.60 0.90 0.86 ویژگی های مربی 

 0.67 0.92 0.90 وظایف مربی

 0.74 0.90 0.83 موانع و محدودیت ها 

 0.75 0.90 0.83 گی های فردی مشتری ویژ

 0.64 0.92 0.89 مربیگری مشتریان 

 0.76 0.90 0.84 در بازاریابی مربیگری  

 0.65 0.85 0.73 رفتار شهروندی مشتری 
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 Q² (=1-SSE/SSO) تغیر م

 0.36 مربیگری مشتریان 

 0.24 مربیگری در بازاریابی 

 0.39 ی مشتر ی رفتار شهروند

 نی مدل یب. قدرت پیش۵جدول 

تمام جدول  به  توجه  متغ  یبا  بجز  آمده  بدست  قضاوت    ریاعداد 

قو بازه  ا   یبرند در  لذا  نتا   ی معن  ن یبد  نیقرار دارند،    جیاست که 

رد   از  اتکا    اتیفرض  دیی تا  ا ی حاصل  قابل  حاضر  پژوهش    وبهدر 

 است. یدرست

  هاهیآزمون فرض جیتان -4-4

درون   بر مدل  فرضبدست  ی اساس  آزمون  از  به    ق،یقتح  اتیآمده 

یا رد  میپردازیم  قیتحق  اتیرد فرض  ای  دییتا  یبررس تائید  برای   .

در    قیباشد، فرضیات تحق  1.96بیشتر از  tنچه آماره  فرضیات چنا

اطم شده    9۵  نانیسطح  تائید  ب  ورابطهدرصد  دو    ن یمعنادار 

 شود. پنهان حاصل می ریمتغ

  با  ی مرب  ی ها  یژگیو  ،0.36 ریمس   ب یبا ضر  یگریمرب  یمولفه ها

وظا0.27ریمس  بیضر ضر  ی مرب  فی،  موانع 0.10  ریمس  بیبا   ،  

ضر  ها ومحدودیت   ی فرد  یها  وویژگی   -0.12ریمس  بیبا 

دارند.   ریتاث  انیمشتر  یگریبر مرب  0.21  ریمس  بیبا ضر  یمشتر

 ن یشتریب  نیب  نیدر ا  یگریمرب  ی طبق آمار بدست آمده مولفه ها

مرب  ریتاث بر    بیبا ضر  انیترمش  یگریربم  دارد.  انیمشتر  یگریرا 

  یگریمرب  ی طرف  از  دارد.  ریتاث  یاب یدر بازار  یگریبر مرب  0.۵9ریتاث

  0.7۵ ریمس بیبا ضرا بیبه ترت  ی ابیدر بازار ومربیگری انیمشتر

 دارند.  ریتاث یمشتر  یبر رفتار شهروند 0.09و

 
شماره 

 فرضیه 
 فرضیات 

ضرایب 

 مسیر

مقدار 

 معناداری
P 

Values 
نتیجه  

 آزمون 

H1 
مربیگری بر مربیگری ای مولفه ه

 مشتریان تاثیر دارد. 
 تایید  0.00 ۵.۵0 0.36

H2 
ی بر مربیگری ویژگی های مرب 

 مشتریان تاثیر دارد. 
 تایید  0.00 3.68 0.27

H3 
وظایف مربی بر مربیگری  

 مشتریان تاثیر دارد. 
 رد 0.1۵ 1.43 0.10

H4 
بر مربیگری   هاومحدودیت موانع 

 مشتریان تاثیر دارد. 
 تایید  0.00 2.94 0.12-

H5 
ویژگی های فردی مشتری بر 

 مربیگری مشتریان تاثیر دارد. 
 تایید  0.00 4.61 0.21

H6 
مربیگری مشتریان بر مربیگری 

 در بازاریابی تاثیر دارد. 
 تایید  0.00 1۵.48 0.۵9

H7 
مربیگری مشتریان بر رفتار  

 شهروندی مشتری تاثیر دارد. 
 تایید  0.00 24.10 0.7۵

H8 
ی در بازاریابی بر رفتار ریگمرب

 شهروندی مشتری تاثیر دارد. 
 تایید  0.01 2.4۵ 0.09

 
 ق یتحق اتیفرض یبرا یحداقل مربعات جزئ لیو تحل هیتجز جینتا. 6 جدول

 

 حلیل متغیر میانجیت -5-4

متغ  یبرا نقش  شدت  شمول   توانیم  ی انجیم  ری سنجش  از 

مقدار    VAF  انسیوار از  استفاده  با  کرد.   توان یم  VAFاستفاده 

ب  یگریانجیم  زانیم رابطه  در  را  مختلف   یرهای متغ  نیعناصر 

چنانچه    نییتب عنصرکرد.  که  شود  م  یثابت  دارد   یانجیحالت 

 کامل باشد.    ای  یجزئ تواندینقش م  نیا

 

اثر م  یابر  نیهمچن معنادار است محاسبه    ی انجیآنکه ثابت شود 

 ره سوبل راهگشا است.  آما
 

ماره  ش

 فرضیه 
 فرضیات 

 دار مق

 معناداری 
P Values 

نتیجه 

 آزمون 

H1 

 ← مربیگری مشتریان

تار رف  ← مربیگری در بازاریابی  

 شهروندی مشتری 
 تایید  0.02 2.36

 تحلیل میانجی :7لوجد

 

نتا به  توجه  م  جیبا  نقش  آمده،  در   یگریمرب  یگریانجیبدست 

ب  یابیبازار رابطه  شهروند  انیمشتر  یگریبمر  نیدر  رفتار   ی و 

آما  یمشتر با    t-ره با  تا  2.36برابر  بررس  دییمورد  به  لذا    یاست. 

توجه به جدول    با   . میردازپ   یم   ریمتغ  نیا  یگریانجی شدت نقش م

برابر   ی ابیدر بازار  یگریو مرب  انیمشتر  ی گریمرب  ریمس  بیضر  ، 6

بازار  یگریمرب  ریمس  بیضر  نیهمچن.  باشدیم  0.۵9 ر  ب  یابیدر 

 یگریمرب  ریمس  بیضر  و  .باشدیم  0.09  یمشتر  یرفتار شهروند

شهروند  انیمشتر رفتار  به   لذا  است.  0.7۵  یمشتر  یو  توجه  با 

 . شودیمحاسبه م ریبه صورت ز VAFدار اعداد فوق مق

 
VAF= (0.59×0.09) / (0.50×0.09) +0.75= 0.07 

 

آنجا  با از  شده،  عنوان  مطالب  به  لذا    VAF  =0.07که    ییتوجه 

بازار  یگریمرب  ریمتغ ب  یابیدر  رابطه  و    انیمشتر  یرگیبمر  نیدر 

 ندارد.  یگریانجیاثر م یمشتر یرفتار شهروند
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 گیرینتیجه -  4-6

و    SPSS  نرم افزار  لهسیبه و  داده ها  لیو تحل  هیاز تجز  تیهار ند

مقوله ها    نیب  یها موجود ارائه شده در رابطه با رابطه  یهاریتفس

 کنیم: مدل نهایی زیر را ارائه می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پاسگزاریس -6-4

  اندکرده  یاری   پژوهش این  را در انجام    من که    نقدرم گراید  اتاز اس

 .سپاسگزارم
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 بازتاب،  چاپ دوم انتشارات ، ی سینامه نو

)  فراستخواه [12]  ، مقصود  روش  1395،   ، علوم   یفیک  قیتحق  (  در 

،  ( ، نشر آگاه  یندد تئور" )گراهیبرپا  یهیبر "نظر  دیبا تاک  یاجتماع

 چاپ دوم 

زاده [13] پاشوی،  میرمحمد  ، عباس  هیمن؛  آذر،  جواد؛ خضری  امانی،  ؛ 

 یابی معادلات ساختاری به روشدل  مقدمه ای بر م(. "1390قاسم؛)

PLS ارومیهانتشارت دانشگاه "، و کاربرد آن در علوم رفتاری. 

د [14] اباصلت،  خراساني،  كوروش،  واجارگاه،  و  فتحي  سمیه  انشمندي، 

( ماني  آموزش (.  1393آرمان،  در  مربیگري  مدل  تبیین  و  بررسي 

 ي .مدیریت فرهنگ سازمان .منابع انساني بر اساس نظریه دادهبنیاد 

 .398-375، صص  3، شماره 12سال 

 

 مقبولیت
 محبوبیت

 قیت موف

 استعدادیابی  توانایی
 درست  داوری توانایی
 درست  تحلیل توانایی

 های  مؤلفه
  ی مربیگر

 های  ویژگی
  مربی

 محدودیت و موانع 
 ها

 فردی  های ویژگی
  مشتری 

 مشتریان  مربیگری

 در  مربیگری
 بازاریابی 

 شهروندی  رفتار
  مشتری 
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