
60- 72(: 1401 بهار)  یک، شماره نهمجلد    

http://hii.khu.ac.ir 

 _____________________________________________ مقاله اصیل پژوهشی

60 

 

رفتار   یکردکنندگان با رومصرف یددر قصد خر   ینقش تعامل دانش مشتر  یینتب

 ی اطلاعات
 . یرانا   یش، ک  یرهجز  ی، دانشگاه آزاد اسلام  یش، ک  یالملل ینواحد ب  ی، بازرگان یریتگروه مدسهراب مستقل:  

  ebrahimnaiemi@yahoo.comخرمشهر، دانشگاه آزاد اسلامی، خرمشهر، ایران. )نویسنده مسئول( گروه مدیریت بازرگانی، واحد بین المللی: ابراهیم البونعیمی* 

 .یرانتهران، ا   ی، واحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلام  ی، بازرگان یریتگروه مد:  ینعام  عبداله

 .یرانتهران، ا   ی، واحد شهر قدس، دانشگاه آزاد اسلام  ی، بازرگان یریتگروه مد:  یشآسا  فرزاد

 

 چکیده
پرداخته   یرفتار اطلاعات یکردبا رو یکیالکتر یعکنندگان صنامصرف ید در قصد خر ینقش تعامل دانش مشتر یینپژوهش به تب یندر ا  هدف: 

 .  شودیم

شامل کارشناسان و خبرگان    یاست. جامعة آمار  یفیک   یوه، و از لحاظ ش  یا توسعه  یجه، بر اساس نت  ی، پژوهش از نظر هدف کاربرد  ینا روش:  

نجام مصاحبه  هدفمند جهت ا   ینمونه به روش گلوله برف  14آنها تعداد    ینبوده که از ب  یکیالکتر یعصنا  یژهکننده به وو رفتار مصرف  یابیبازار
استفاده  یادداده بن  یبر تئور  یمحتوا مبتن   یلمصاحبه، از روش تحل  یهاداده  وتحلیلیهتجز  یبرا   یقتحق  ین. در ا یدانتخاب گرد  یافتهرساختاهیمن

  ی، انتخاب  یسرانجام، با رمزگذار.  یدگرد  یینتع   یمو مفاه  یافتهها اختصاص  مختلف داده  یهامناسب به بخش  یمنظور ابتدا رمزها  ینا   یشد. برا 
 شد.   یدارپد یامدهاگر، راهبردها و پمداخله ینه، زم  ی، محور ی، عل  یطدر قالب شرا  یقتحق  یشده و ابعاد اصل یشپالا هامقوله

از مشتر  ی، مشتر  یشامل دانش برا   یپژوهش نشان داد، رفتار اطلاعات   هاییافته  ها: یافته  های ژگییو و  یو دانش درباره مشتر  یدانش 

  ی . از طرفگرددیم  یدخر  گیرییمباعث تصم  یزن  یرفتار   یلاتاست؛ تما  یرگذارتاث  یانمشتر  یرفتار  یلاتبر تما  یبه عنوان عوامل عل  یفرد
  یطیعوامل مح   ین، . همچنگذاردیاثر م  یدحاکم، بر قصد خر  ینه(، به عنوان زمیندفرا   یریتو مد  یج مکان، ترو  یمت، )محصول، ق  یابیعوامل بازار

 یجاد باعث ا  یتمؤثر است؛ که در نها  یکیالکتر  یعکنندگان صنامصرف  یدگر بر قصد خرمداخله  یطشرکت، در قالب شرا   یدرون  هاییتو قابل
 .گردد می یانشرکت و مشتر یافزوده برا ارزش

 قرار دارد.  یکیو محصولات الکتر یعش آنها از صنادان  یربه شدت تحت تأث یانمشتر  یرفتار یلاتنشان داد، تما یج نتا ینبنابرا گیری:  نتیجه

 

 .یکیالکتر یعافزوده، صناارزش  ی، رفتار اطلاعات ید، قصد خر  یابی، بازار  ی، دانش مشتر  ها: کلیدواژه

 

 
 است. نشده  گزارش :منافع  تعارض
 است.  نداشته مالی حامی  :کننده حمایت منبع

 

 
 

 مقاله  این به  استناد شیوه

 
APA: Mostaghel, S., Albo Naimi, E., Naami, A., Asayesh, F. (2022). Explain the Role of Customer Knowledge Interaction in 

Consumers' Purchase Intention with Information Behavior Approach. Human Information Interaction, 9(1), 60-72. 

 

Vancouver: Mostaghel S, Albo Naimi E, Naami A, Asayesh F. Explain the Role of Customer Knowledge Interaction in Con-

sumers' Purchase Intention with Information Behavior Approach. Human Information Interaction. 2022; 9(1):60-72. 

 
 
 

__________________________________________________________________________ 
 

   .شودمی   انجام  خوارزمی   دانشگاه  مالی  حمایت  با   اطلاعات   و   انسان  تعامل   مجله   انتشار 

 است.   گرفته   صورت  CC BY-NC-SA 3.0 با   مطابق  آزاد   دسترسی   صورت   به  مقاله   این   انتشار 

 

 

 

 مقاله پژوهشی :نوع مقاله

 
 
 
 

 05/09/1400 دریافت:

 12/12/1400 :پذیرش

 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

42
37

41
8.

14
01

.9
.1

.3
.9

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 c

4i
20

16
.k

hu
.a

c.
ir

 o
n 

20
26

-0
6-

20
 ]

 

                             1 / 13

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.24237418.1401.9.1.3.9
https://c4i2016.khu.ac.ir/hii/article-1-3019-fa.html


 Human Information Interaction. Vol. 9, No. 1 (Spring 2022):60-72. 
http://hii.khu.ac.ir 
Original Article_____________________________________________ 

61 

 

 

 تعامل انسان و اطلاعات 
1- 71(: 1399 پاییزوم )س، شماره هفتمجلد   

http://hii.khu.ac.ir 

 
 

Explain the Role of Customer Knowledge Interaction in Consum-

ers' Purchase Intention with Information Behavior Approach 
 

Sohrab Mostaghel: Department of Business Management, Kish International Branch, Islamic Azad University, Kish Island, 

Iran. 

*Ebrahim AlboNaimi: Department of Business Management, Khoramshahr International Branch, Islamic Azad University, 

Khoramshahr, Iran. (Corresponding author) ebrahimnaiemi@yahoo.com 

Abdollah Naami: Department of Business Management, South Tehran Branch, Islamic Azad University, Tehran, Iran. 

Farzad Asayesh: Department of Business Management, Shahr-e-Qods Branch, Islamic Azad University, Tehran, Iran. 

 

Received:  26/11/2021                                            Accepted: 03/03/2022 

 

Abstract 
Objective: Purpose is to study the role of customer knowledge interaction and intention to buy consumers in the 

electrical industry with an information behavior approach. 

Method: Develomental qualitative method was used. Population included   experts in marketing and consumer 

behavior, especially in the electrical industry. Via targeted snowball method sample of 14 experts were selected 

for a semi-structured interview. Content analysis method based on data foundation theory was conducted. appro-

priate codes were assigned to different parts of the data and concepts were determined. In conclusion, through 

selective coding, the categories were refined and the main dimensions of the research emerged in the form of 

causal, pivotal, contextual, intervening, strategies, and consequences. 

 Findings: Findings disclosed that information behavior including: Knowledge for the customer, of the customer, 

about the customer, and personal characteristics as causal factors affect the behavioral tendencies of customers.  

Behavioral tendencies also make purchasing decisions. On the other hand, marketing factors - product, price, 

location, promotion and process management, as the prevailing context, affect the intention to buy. Also, envi-

ronmental factors and internal capabilities of the company, in the form of intervening conditions, affect the inten-

tion to buy consumers in the electrical industry, which ultimately creates added value for the company and cus-

tomers. 

Conclusion: Results disclosed that customers behavioral tendencies are strongly influenced by their knowledge 

of electrical industries and products. 

Keywords: Customer Knowledge, Marketing, Purchasing Intention, Information Behavior, Value Added, Elec-

trical Industries. 
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 مقدمه 

عردم    یرا  یرتموفق  یاصرررل  یردکننرده بره عنوان کلامروزه مصررررف
 یردمحسررروب شرررده و رفترار خر  یتجرار  یهراشررررکرت  یرتموفق

موضرروعات مورد توجه محققان    ینتراز مهم  یکیکننده  مصرررف
 یرتکننرده از اهممصررررف یرداسرررت. لرذا درت رفترار خر یرابیبرازار
بنا به   ین،(. همچن2018،    یمو ک 1یوانبرخوردار اسرت )سرال  یادیز

 یدوکارها باکسررب گرایی،یمشررتر یعنی  یابیبازار یدفلسررفه جد
به مسرالل  یانمشرتر  یدرا در مرکز توجه قرار داده و از د یانمشرتر

  مرداری، یمشرررتر  یرتاهم  یشموجرب افزا  یکردرو  یننگراه کننرد. ا
ها و سررازمان یرقابت یتمز ینترشرردن آن به عنوان مهممطرح

اگر   یرا. زگرددیم  وکارهاکسررب یشرررفتو پ یتنقش آن در موفق
سازد، در او احساس را برآورده   یکالاها و خدمات انتظارات مشتر

 یخود و معرف یدبا اسررتمرار خر  ینموده و مشررتر  یجادا یترضررا
شرررکت نقش    یدر رشررد و بقا یگرانخدمت و محصررول به د

راسرتا،   ین(. در ا2006،   2و ولاتسرو یلبرتخواهد داشرت )گ  یاسراسر
در  یمفهوم مهم ید( معتقد اسرررت، قصرررد خر2008)  3عبدالقادر

بهتر  یرابیبرازار  یاز مقراصررررد رفترار  یبوده و داشرررتن درت 
 یکمک کند تا ارتباط بهتر یابانبه بازار  تواندیکنندگان ممصررف

کننرده تنهرا رفترار مصررررف  ین،برا گروه هردف برقرار کننرد. بنرابرا
بلکه شرامل اسرتفاده از    شرود،یکالاها را شرامل نم یدخر  یچگونگ

داشرتن درت  یل،لد ینهسرت. به ا  یزن  یدو عقا  هایتخدمات، فعال
 هراییرتمز  یرد،خر  ینردکننردگران و فرآاز رفترار مصررررف  یحصرررح
 یهته   گیری،یمدر جهت تصررم  یرانکمک به مد یلاز قب  یمتعدد
کننردگران،  رفترار مصررررف یرلتحل یقاز طر یشرررنراخت  یمبنرا  یرک

 یدوفروشمربوط به خر  ینوضرع قوان  یگذاران براکمک به قانون
  گیری یمر جهت تصرررمکنندگان دکمک به مصررررف یتو در نها

  یکردرو، رو  ین(. از ا2013،    4یتیجبهتر را در بردارد )کرانر و آرم
 یازهان ینو تأم یصمنظور تشرخبه  یاطلاعات  یاسرتفاده از رفتارها

ها از رقبا تا شررکت  شرودیهدف سربب م یبازارها  یهاو خواسرته
(. هردف  2019و همکراران،   5)پراپراداس  ینردبهتر و مؤثرتر عمرل نمرا

اطلاعرات بره هنگرام، جرامع و   یرهکل  یگردآور  ی،اطلاعرات  یرفترارهرا
مربوط به بازار هر صرنعت اسرت تا اطلاعات لازم   یازموردن  یحصرح

  یدادهای بازار و رو  یطمتناسررب با شرررا  یمگیریهایجهت تصررم
  اریابیباز  یرندگانگ  یمارشرد و تصرم  یرانمد  یاراخترا در  یطیمح

(. چرا که، توسرعه  1396  یو پورموسرو  یگدلیشررکت قرار دهد )ب
و  هایدها یداست و در آن تول یدانشر یندفرآ یک  یدمحصرولات جد

___________________________________ 
1 Sullivan & Kim 
2 Gilbert & Veloutsou 
3 Abdul Qader 

 یازن یانبه دانش مشررروح از محصررولات و مشررتر یدجد یممفاه
  یاسرتراتژ  یکبه عنوان    توانیرا م  یدانش مشرتر یریتدارد. مد

و  یازهادر مورد ن  یشررترب یلحاظ کرد که به منظور کسررب آگاه
با آنها   تریو قو یشررترارتباط ب یبرا یانمشررتر یتجار  یرفتارها

 یامروز  یهاها و سازمانجهت شرکت ین. به همشودیاستفاده م
امروزه   یگر،د  یهسرررتند. از طرف  یانملزم به توجه دانش مشرررتر

سرهم در بازار، بر    یشکوشرش در راه افزا  یا به جاهتمرکز شررکت
ها اکنون به  اسررت و نگاه شرررکت  یاز هر مشررتر  سررهم  یشافزا
 یانمشرتر  یانداز جلب و نگهدارتمرکز بر دادوسرتد، به چشرم یجا

نمودن دانش    یریرتامر در گرو مرد  ینشرررده کره تحقق ادوختره
دارند که  یازن یانیها به مشرترها و سرازماناسرت. شررکت یانمشرتر

بلکه مانند   د،نه تنها وفادار به محصرولات و خدمات سرازمان باشرن
 یتدوش کارمندان در سازمان به فعالبهدوش  یتجار یکشر یک

ها در تلاشرند  شررکت  ین،(. بنابرا2002،  6یاو گارسر  یلوبپردازد )مار
  یزن  یکیالکتر  یعصرنا ینب  ینوفادار را حفظ کنند. در ا  یانتا مشرتر

تلاش کننرد ترا از راهکرار دانش    یردنبوده و برا  یاعرده متننقر  یناز ا
 .ینداسرتفاده نما  یانمشرتر یدبالا بردن قصرد خر  یان برایمشرتر
بوده و   یمنحصرررر به فرد  هاییژگیو یدارا  یکیالکتر یعصرررنا

. از  آیرد¬یدر جهران بره حسررراب م  یعصرررنرا  ینتراز مهم  یکی
بالا  یار( حجم بسر1به:    توانیم یعصرنا ینا هاییژگیو  ینترمهم
  یین پا  ی( مصرف انرژ2  ی،و تجارت جهان  یناخالص جهان  یداز تول
با    یسرهبالا در مقا بسریارافزوده ( ارزش3کم،   هاییندهآلا  یدو تول
( عام بودن و کاربرد در 5افزوده، ( رشررد ارزش4  یع،صررنا یرسررا
و  یدفراع  ی( دارا بودن کراربردهرا6و   یع،از صرررنرا یعیوسررر یفط

(. علاوه  1392  ی،کشورها، اشاره نمود )موسو  یبرا ینیآفر قدرت
  ینقش خود را در زندگ   یکیالکتر یعدر سرده گذشرته صرنا ین،بر ا

 ینهکه در زم یشرررفتیبا هر پ  یزنموده و امروزه ن  گانسرران پررن
 یفاا یترنقش مهم  یزن یعصرررنا ینا  شرررود،یحاصرررل م  یفناور
در حال توسعه    یکشورها  رسدیاساس، به نظر م  ین. بر اکنندیم
 یو منظم  یقدق  هراییزیربرنرامره  یردبرا  یکیالکتر  یعصرررنرا  یبرا

  یزع نیصررنا  یرصررنعت، سررا ینداشررته باشررند تا علاوه بر رشررد ا
 یدتاک  یراخ یهاسال  یط  رو،ینداشته باشند. از ا  یمناسب یشرفتپ

 یعصرنا تیاز طرف وزارت صرنعت، معدن و تجارت بر اهم  یفراوان
که، وزارت صررنعت،   یدر کشررور شررده اسررت. به طور  یکیالکتر

در  یو تخصررصرر  یدالم  یهاکارگروه یجادا یمعدن و تجارت برا
 یشرگامپ یدو تول  آموزشجهت پژوهش،   یکی،الکتر یعحوزه صرنا

آن   یرو تأث  یدانش مشرتر  یتبا توجه به اهم  ین،شرده اسرت. بنابرا

4 Conner Armitage 
5 Papadas 
6 Murillo & Garcia 
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  یینارسررا  یسررنت یابیبازار یهاروش یان،مشررتر یدبر قصررد خر
 یرتمراه  ین،دارد. همچن یدر پ یکیالکتر  یعصرررنرا یرا برا  یرادیز

  یع،سررر  یسکه شررامل اراله خدمات و سرررو  یکیالکتر  یعصررنا
از    ی،اسرت، موضروع دانش مشرتر  یمشرتر  یو امن برا یحصرح
در پژوهش حاضرررر به    رو،ینبرخوردار اسرررت. از ا  یادیز یتاهم
کنندگان  مصررف یددر قصرد خر  ینقش تعامل دانش مشرتر یینتب

 پرداخته شده است. یرفتار اطلاعات یکردبا رو یکیالکتر  یعصنا

 

 یق تحق ینظر یمبان
 دانش  یریتمد

در   یسرؤالات اسراسر ینتردانش عبارت اسرت از مهم مدیریت
 یلبالا به دل یسررتگیبقا و شررا  یبرا یسررازمان یسررازگار ینهزم
 یندانش برا هردف ترأم  یریرتوکرار. مردکسرررب  یطدر مح  ییرتغ
دانش و توسرعه   یهو اسرتفاده از سررما ییشرناسرا  یفعل یازهاین

(.  1395  زاده،یمانیبه مرحله اجرا اسرت )سرل یدجد  یهافرصرت
انرد کرده  یفتعر  ینظرام اطلاعرات  یدانش را نوع  یریرتنظرام مرد
.  پردازند یم یدانش سررازمان  یمحفاظت و تسرره  ینشکه به آفر

ارزش، به    یجرادو ا  یرقرابت  یرتهم مزمنبع م یرکدانش بره عنوان  
به   یو به طور کل یدارتوسرعه پا یبرا یعنصرر ضررور یکعنوان  
  یبره آنران جهران   هراشررررکرت یبرا  کننردهیینعرامرل تع  یرکعنوان  

  ییها شناساکه شرکت  یدانش  ین،شناخته شده است. علاوه بر ا
 یقدق  یریرتمرد  یره،تغرذ  یرازمنرداسرررت کره ن  یراپو  یمنبع  کننرد،یم

ابزار، سراختار  یندها،هوشرمندانه فرآ یدانش طرح یریتاسرت. مد
بهبود اسرتفاده از   یااشرترات  ینوسراز  یشبا قصرد افزا  یرهو غ

 یعنی  یفکر یهاز سره عنصرر سررما دامدانش اسرت که در هر ک
 زاده،یمانی)سررل شررودیم یاننما یو اجتماع  یانسرران  یسرراختار
 هراییردگراهش د(. برا توجره بره مطرالعرات انجرام شرررده دان1395
دانش وجود دارد کره با   یریرتمرد  ینردهرایفرآ  ینرهدر زم یراریبسررر

 یمجنبه تقس  5دانش را به    یریتمد یندفرآ  توانیتوجه به آنها م
 :کرد
لازم اسرت که اطلاعات   یانجام هر کار یکسرب دانش: برا -1

شرررروع    ینگردد کره ا  یو دانش خراص در آن رابطره گردآور
دانش اسرت.   یریتمد یرسراختز  یقکسرب دانش از طر یندفرآ

دانش اسررت که  یریتمد  یندمرحله در فرآ ینکسررب دانش اول
در سازمان دارد. افراد  یدانش فرد یتقابل یبر رو یخاص یدتأک
 .کنندیافراد عمل م یگربهتر از د ینهزم یندر ا خبره

___________________________________ 
1 Peachey 
2 Bock 

دانرش   -2 خرلرق  دانرش:  مرهرم  یرکریخرلرق   یرنرردهررایفررآ  یرنترراز 
رابطه تنگاتنگ   یو نوآور  یتانش اسرررت که با خلاقد یریتمد

. خلق یسرتها و اطلاعات ندارد. خلق دانش صررفا  پردازش داده
و اطلاعات   یمتضررمن کاربرد هوش، دانش ضررمن یددانش جد

  یزش،به کمک بالا بردن شررهود، انگ یداسررت. خلق دانش جد
 یجراد. خلق دانش از اشرررودیم یجرادافراد ا  ینشو ب صرررصتخ

 .شودیافراد حاصل م یحو دانش صر یدانش ضمن ینتعامل ب
به    یدکه در سرررازمان خلق شرررده با  یدانش: دانشررر  یرهذخ-3

قابل   یشررود تا به راحت یرهو ذخ  یبنددسررته یزهمکان  یصررورت
  یاز افراد خبره خود برا   یردهرا برابراشرررد. سرررازمران  یرابیبراز
 که در یو چه دانش ضرمن  یحدانش، چه دانش صرر  سرازییرهذخ

  طلاعاتا  یریکارگو به  یابیتا باز  یرندذهن افراد است کمک بگ
کره در   یهرا و اطلاعرات. دادهیردصرررورت گ یبره شرررکرل مؤثرتر

خوب   یسرراختار  یاند، مسررتلزم طراحشررده یرهداده ذخ  یگاهپا
 .(2006،  1یچیاطلاعات هستند )پ یابیدر باز یلتسه  یبرا
  یا شرامل مجموعه  توانیدانش را م  یمدانش: تسره   یمتسره  -4

در  یادگیریدانسرت که منجر به گسرترش    ییرفتارها یا  یداز عقا
  یقات. تحقشررودیسررازمان واحد م یکدر  یاافراد مختلف  یانم

 یدانش را از منظرهرا  یمعوامرل مؤثر بر رفترار تسررره  یراریبسررر
آنها بر عوامل    زا  یقرار دادند. برخ  یمورد بررسر  یگوناگون نظر

بر    یگرد  یکره برخ  یدارنرد. در حرال  دیرمرانردگرار ترأک  یزشررریانگ
دانش را شرکل   یمرفتار تسره   توانندیکه م  یفرد یانم  یطشررا

شررربکره    یرت،اعتمراد، رضرررا  ی،اجتمراع یرهسررررمرا  یرلدهنرد از قب
دارنرد    یردترأک  یگروه  یبره عملکردهرا  یو وابسرررتگ  یاجتمراع
 .(2005و همکاران،   2)بوت

 یریکارگدانش به یریتمد یندفرآ یندانش: آخر  یریکارگبه -5
 یجادسررازمان ارزش ا یکه بتواند برا  یادانش اسررت؛ به گونه

دانش شرامل انتقال و اسرتفاده از دانش اسرت.   یریکارگکند. به
و چه به صررورت    یصررورت رسررمچه به  تواندیانتقال دانش م

دانش،    تقرالهرا و ابزار گونراگون انرسرررانره  یعنی  یررسرررمیغ
. یردصرورت گ  یکار هاییمشرغل و ت  ییرتغ ی،شرغل هاییتمأمور
دانش    یعدانش شررامل انتقال دانش، که اثر آن توز یریکارگبه

ارزش   یجرادا  یدر کاربرد دانش برا  یزهانگ یجراددر سرررازمان و ا
 .(2001،  3یکدر سازمان است )هندر

 یمشتر دانش
 یرکبره عنوان    یرابیبرا برازار  ایینردهبره طور فزا  یمشرررتر  دانش

از    یرتحمرا  یریرتمرا را بره مرد  توانردیه متوجره کرمنبع قرابرل
 ینشررناخته شررده اسررت. ا ید،و توسررعه رهنمون نما  یقاتتحق

3 Hendriks 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

42
37

41
8.

14
01

.9
.1

.3
.9

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 c

4i
20

16
.k

hu
.a

c.
ir

 o
n 

20
26

-0
6-

20
 ]

 

                             4 / 13

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.24237418.1401.9.1.3.9
https://c4i2016.khu.ac.ir/hii/article-1-3019-fa.html


 

 مستقل و همکاران 

64 

 
 

 تعامل انسان و اطلاعات 
60-72(:  1401 بهار) یک، شماره نهمجلد   

http://hii.khu.ac.ir 

 

 ینردحرل و فرآبره هردف توسرررعره راه  یرابیدانش بره منظور دسرررت
در   ارباز  یهادرت فرصرت یلو تسره   یانارتباط با مشرتر یریتمد

 ی (. برا2005و همکراران،     1یبرتاسرررت )گ  ییحرال شرررکوفرا
پنج نوع ابعراد دانش    ی،ملموس شررردن مفهوم دانش مشرررتر

شررکت   ینوانفعال بدر فعل یاتیکه نقش ح  کنیمیمشرخص م
ابعاد عبارتند از: دانش    ین. اکنندیباز م  یانسررازمان و مشررتر یا
  هب  یدانش از مشرررتر ی،دانش درباره مشرررتر ی،مشرررتر  یبرا

به    یو دانش مشررتر  یشررتروکار به مو دانش کسررب  یمشررتر
 .یمشتر
از    یبانیپشرت  ی: در مرحله نخسرت، برایمشرتر  یدانش برا -1

از   یوسررتهبعد دانش که پ یک یدشرران،در چرخه خر  یانمشررتر
( یمشررتر ی)دانش برا  شررودیم یتهدا  یشرررکت به مشررتر

در مورد   یشرامل اطلاعات  یانمشرتر  یاسرت. دانش برا نیازیشپ
بعرد دانش    یناسرررت. ا  کننردگرانینمحصرررولات، برازارهرا و ترأم

ترأث  یفیرتاز ک  یدرت مشرررتر  یبر رو  ینهمچن   یرخردمرات، 
نسررربرت بره    یمشرررتر  یردد  یبعرد از دانش بر رو ین. اگرذاردیم
از    کننردهیین. بره عنوان عرامرل تعگرذاردیم  یرخردمرات ترأث  یفیرتک

و همکاران،    2اسرت )سرالومن شردهیفتعر بخشیتعملکرد رضرا
2005). 

در جهت خلق   بایدیم  ی: دانش از مشرتریدانش از مشرتر -2
  یو بهبود مسرتمر برا   یدها یددر خدمات و محصرول، تول ینوآور

داده شرود.   یوندمحصرولات و خدمات، توسرط سرازمان به هم پ
 ینددر فرآ  یانکردن مشرتر یلو دخ  یکردن دانش مشرتر یرتسرخ
دانش    المن  یاسرت. برا  یابیدسرتقابل یمختلف  یقاز طر ینوآور
و توسرعه محصرول   یددر مورد محصرولات، خدمات تول یانمشرتر
  یقاز طر  توانردیبرازار م  هراییشو گرا  کننردگرانینترأم  یرد،جرد
برا  یزممکران منراسررررب  بهبود   یرکفراهم کردن    یبرازخورد 
و   یبرتو نوآور محصررولات، اسررتفاده شررود )گ  یسررتماتیکسرر

 .(2005همکاران، 
دانش دربراره   یرلو تحل  یآور: جمعیدانش دربراره مشرررتر -3

 یریرتمرد  یرتاشرررکرال فعرال  ترینیمیاز قرد یکیقطعرا     یمشرررتر
، دانش دربراره   3یارتبراط برا مشرررتر  یریرتدانش در حوزه مرد

و در نظر گرفتن آنها به   یمشررتر  یزشفهم انگ یبرا یمشررتر
و شررامل    شررودی)سررفارش( انباشررته م  یروش کاملا  شررخصرر

  ی مشرتر  هاییتانتظارات و فعال یاجات،ها، احتتماس  یخچه،تار
 .(2005است )سالومن و همکاران، 

___________________________________ 
1 Gibbert 
2 Saloman 
3customer relationship management (CRM)  

با   یانمشرتر  ی: پشرتوانه همکاریبه مشرتر یدانش مشرتر -4
 ینترمسرررئلره، از مهم  ینا  یبرالا  یرتبرا توجره بره اهم  یگرهمرد

و دانش   یدانش ضرررمن یریتشرررده در مدگرفته  یدهعوامل ناد
 یامر نسربتا  مهم  یکبا سرازمان    یاسرت. رابطه مشرتر  یمشرتر

اسرت    یترمهم یزچ  یگر،د  یبا مشرتر  یاسرت، اما رابطه مشرتر
حراصرررل    یقاز شرررهرت سرررازمران از آن طر  یرادیکره بخش ز

 .شودیم
سرازمان و   ین: به اثر متقابل بیوکار به مشرتردانش کسرب -5

علاوه بر    ی،وکار به مشررتراشرراره دارد. دانش کسررب  یمشررتر
و معراملات گرذشرررتره، دانش در مورد   یرانخرام مشرررتر  یهراداده

ارتباط،    ی،آت یهاخواسرته یان،مشرتر  یکنون  یازهاین ی،مشرتر
 .دگیریرا هم در نظر م یمال ییو توانا یدخر  یتفعال
  4یدانش مشتر یریتمد

 ینوجود ندارد. ا یدانش مشرتر یریتمد یقدق یفبر تعر  توافقی
و ابهام در دانش اسررت.   یچیدگیاز پ  یناشرر یشررترعدم توافق ب

 یریتکه نسربت به مد یمختلف  هاییدگاهبا توجه به د  ینمحقق
اند که کرده  یانرا ب یمتفاوت هاییفداشرتند، تعر  یدانش مشرتر

ا و    هرالاشمفهوم هسرررتنرد کره ت  یرکبره    یفتعرار  ینهمره 
 ینا  یدانش مشرررتر  یریرتمرد  ینرهمحققران در زم  هراییرتفعرال
و تحقق    یستأسر  یبرا  یکاسرتراتژ ایینهبه عنوان گز یریتمد
از    یاسراسر  یها تحولتلاش یناند. اکرده یفتعر  یرقابت یتموفق

  یتبه منظور موفق  یاتبر اساس عمل  یتموفق  یبرا  یجهت داخل
  ییهاو شررکت هانکه سرازما  یاسرت. به طور یبر اسراس مشرتر

ترا   دارنرد  یرازن  کننردیم  یرتفعرال  یجرذب مشرررتر  ینرهکره در زم
 یدانش کسران یریتمد  یخود را برا هاییسرتگیو شرا هایتقابل

 یزو تجه   یرتسرخ کندیو خدمات آنها اسرتفاده م یداتکه از تول
دانش    یریتشرررد. مد یداآن پ یبرا یمتعردد یفکننرد؛ پس تعرار

 یشررد: راهنما یگونه معرف  دینب یابیبه منظور بازار یمشررتر
برا   ینآن ب  یجو ترو  یرابیشرررنراخرت اطلاعرات برازار  یمنظم 

 یدجد  یهاو خلق دانش  یاطلاعات فعل یشرفتپ  یاشخاص برا
در   یقاتو تطب  هایتفعال  یشررفتپ  یو اسرتفاده از آن برا  یمشرتر
( آن را برنرامره  2003)   5یشرررلچنردجرانبره. م  یرابیبرازار  ینرهزم

را   خود  یانها مشترآن سرازمان  یقاز طر هک داندیم  یکیاسرتراتژ
و آنها را    کندیو خدمات رها م یداتدر برابر تول یمنف یماز تسرل

  6یلااسررتف   ین. همچنکندیم  یتتقو  یکدر اطلاعات مانند شررر
کره   دانردیم یو سرررازمران  یراتیبرنرامره عمل ی( آن را ارتقرا2003)

را    ریها و اطلاعات مشررتابتکار و انتشررار و اسررتفاده از دانش

4 Customer Knowledge Management (CKM) 
5 Michael 
6 Stafyla 
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. کندیرا محقق م  یراه اهداف سرازمان ینو از ا کندیم  یلتسره 

 ¬فوق بر دو بعرد از ابعراد مهم    یفکره تعرار  شرررودیملاحظره م
( 1شرده اسرت که آنها عبارتند از:    یدتأک  یدانش مشرتر مدیریت

  یره،ته   یره،ذخ  یلازم برا  یراتیعمل  یهراهرا و برنرامرهسرررازمران
و    ی( عامل انسرران 2 ی؛اطلاعات و داده مشررتر  ی،رسرراناطلاع
مشرارکت اطلاعات    یقتطب  یر،که کشرف، تفسر یسرازمان یاتعمل

   1یننو هرال  ین. رولکنردیم  یرترا حمرا  یدانش و داده مشرررتر
رده کره قردرت اسرررتخراع اطلاعرات و دانش  ( اشررراره ک2005)

خاص سرازمان و   یارتباط با مشرتر یریتمد یاتدر عمل  یمشرتر
بهره   یبراسررازمان رتکه د یآنها اسررت. به طور یهابرنامه

  یبرا   یتحقق دانش بهتر مشرتر  یو برا  یکامل از دانش مشرتر
 .سازمان و بهره لازم دارد  یتفعال
  2یاطلاعات رفتار

به اطلاعات گوناگون دارد و   یازخود ن  یاتادامه ح  یبرا انسرران
از    یو  یکره در زنردگ  کنردیتلاش م  یرازهراییبرآوردن ن  یبرا
  یمی،و نع یلبرخوردار اسررت )محمداسررماع یشررتریب یتاهم

 یهرا(. از آنجرا کره اطلاعرات همواره در اشرررکرال و قرالرب1395
در  هارتم یازمندبه آنها ن یابیدسررت  شررود،یمنتشررر م یمختلف
انواع   ییجسرتجو و شرناسرا هاییاسرتراتژ یریتجو و فراگجسر

رفترار پژوهشرررگران و   ین،اسرررت. بنرابرا  یاطلاعرات  یهرامحمرل
اطلاعات بر اسراس شرناخت آنها متفاوت اسرت. افراد  یندگانجو

 یو جستجو  یافتنمتفاوت به    هاییزهمختلف و با انگ  یهااز راه
بر    تواندیم  یازشراننوع ن هک پردازندیخود م  یازاطلاعات مورد ن

گذارد   یرآنان تأث  یجسرررتجو و رفترار رفترار اطلاعات هاییوهشررر
از عوامل    یکیاست که امروزه  یاطلاعات به حد یتباشد. اهم

و در حال رشرد، در  یربا جوامع فق  یافتهجوامع توسرعه ینب یزتما
  یو پورموسرو   یگدلیقدرت اطلاعات اسرت )ب  یزانمرحله اول م

 یشرررترکره مجهز بره اطلاعرات ب  یاهر جرامعره  راینب(. بنرا1396
قدرت  ینبرخوردار اسرت. ا  یزن  یشرتریب  یباشرد از قدرت اقتصراد

اخت اسررررت    یراردر  روزآمرد  و  اطلاعرات درسررررت  داشرررتن 
 یازیبه ن  یاطلاعات یاز(. واژه ن1395 یمی،و نع  یل)محمداسرماع

 بعاز موارد و منا یا  یرساناز خدمات اطلاع  یدکه با کندیاشاره م
فرض شرررده که اسرررتفاده از   ینجاشرررود. در ا ینتأم  یاطلاعات

  یازاسررت. چون ن  یاطلاعات  یازبرآورده شرردن ن  یجهاطلاعات نت
مشراهده نخواهد شرد و    یما در ذهن کاربر اسرت، مسرتق  یاطلاعات

 یهاپاسرر  یامصرررف شررده   یفقط با مشرراهده اقلام اطلاعات
(. به  1395تخار و همکاران،  اسرت )اف  یسرؤالات، اسرتنباط شردن

اشرراره دارد که افراد پس  یازهاییبه ن  یاطلاعات  یازن یگر،د  یانب

___________________________________ 
1 Rollins & Halinen 
2 information behavior 

 یاخود، از حل   یراموناز روبرو شرردن با مسررالل و مشررکلات پ
از دانش و    یبره برخوردار  یرلو م  مراننردیآنهرا عراجز م  یرتفسررر
  یاطلاعات   یازهاین  یگر،د  یر. به تعبکنندیم یداپ یشرتریب یآگاه
در انجرام    ییکرارآ  یکره افراد برا  شرررودیمربوط م یطلاعراتبره ا
 یادر حل مسرالل و مشرکلات  یتکسرب رضرا ی،شرغل یفوظا

از آن برخوردار براشرررنرد   یردخراص خود، برا  یقدنبرال کردن علا
  ی( رفتار اطلاعات 2000)   3یلسون(. و1396و همکاران،    یدری)ح

.  داند یم یازاطلاعات مورد ن  یافتن  یهدفمند برا یرا جسرررتجو
و بره هر   کنردیبروز م  یراز،بعرد از درت وجود ن  تیرفترار اطلاعرا

اطلاعات   یافتنفرد به منظور  یکانجام شررده توسررط    یتفعال
معتقد اسرت رفتار  ی. وشرودیاطلاق م  یاطلاعات یازرفع ن  یبرا

  یها با افراد، شبکه  یاست که در تعامل دالم  یندیفرآ  یاطلاعات
 ینو ا فتهگوناگون شررکل گر هایینهو زم هایتموقع ی،عاجتما
بوده و    یاطلاعرات  یرازبره وجود آورنرده ن  یاجتمراع یرتو موقع ینرهزم

 کندیمشخص محدود م یرپذفرد را به استفاده از منابع دسترس
شرررامرل   ی(. رفترار اطلاعرات1395  یمی،و نع  یرل)محمرداسرررمراع

 یهراو انتقرال اطلاعرات اسرررت و جنبره  یرافرتدر  ی،آورجمع
و   یتاطلاعات، ماه تجویو اهداف جسر  هایزهمانند انگ یمختلف

به    یابیدسررت یها و ابزارهانوع اطلاعات مورد جسررتجو، روش
  یاز،جسررتجو و کسررب اطلاعات مورد ن یی،اطلاعات، شررناسررا

 گیرد¬یو اسرررتفراده از کترابخرانره را در بر م  یارتبراط  یرفترارهرا
و    یاطلاعرات   یرازهرای(. محققران ن1398و همکراران،  زاده    یرگ)ب

در مطالعات استفاده    یقاتیرا دو مقوله مهم تحق  یابیرفتار اطلاع

و    یراز. از آنهرا ندانردیم  یکردیگردو را مکمرل    ینو ا  کننرد¬یم
زمران،    ی،کرار  یطچون مح  یعوامل  یرلبره دل  یرفترار اطلاعرات

سرررت  در افراد مختلف، متفاوت ا یو تخصرررصررر یپژوه ینهزم
(. با توجه به آنچه گفته شررد،  1395  یمی،و نع یل)محمداسررماع

پژوهش شرررامرل مجموعره    یندر ا  یاطلاعرات  رفترارمنظور از  
در برازار    یراناطلاعرات مربوط بره مطرالعره رقبرا و مطرالعره مشرررتر

 .هدف است
 کنندهمصرف یدخر رفتار
بوده و در  یو چالشرر  یزانگبحث  یکننده موضرروعمصرررف رفتار
 یردخر  یچرا و چگونگ  کننرد،یم  یردافراد و آنچره کره خر یرنردهبرگ

و    4آن و برازار اسرررت )پوکولانکرارا  یخترهو آم  یرابیآنهرا، برازار
  یرا،اسرت ز  یفیظر  یدهکننده پد(. رفتار مصررف2011همکاران،  

و لذا عملکرد آنها به   یسرترفتار افراد همواره واضرح و آشرکار ن
نبوده و   بینییشاوقات قابل پ  یارین، بسرکنندگاعنوان مصررف

 ید. افراد با مشررراهده رفتار خریسرررتهم ن یحقابل تشرررر یحت

3 Wilson 
4 Pookulangaro 
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 یندر ا  یرادیز  یراتخود بره تجرب  یردهرایو انجرام خر  یگراند
در مورد   یادیز  ینشهمه افراد ب  ین،ا  یرغماما عل  رسندیم  ینهزم

آنها از عوامل    یشرترکننده، برفتار خود ندارند و به عنوان مصررف
خودشرران    یدرون  یندهایفرآ طورینو هم یدمؤثر بر خر یخارج

ندارند )کاتلر    یادیز یآگاه  شروند،یمنجر م یدخر یمکه به تصرم
کننرده را ( مصررررف2019و همکراران )   2یم(. ک2007،    1و کلر
اطلاعات و    یآورکه به جمع  دانندیم گیرییمواحد تصرررم یک

که  یتیناآگاهانه بنا به موقع یاآنها به صررورت آگاهانه  پردازش
و    یرتبره رضرررا یرابیو جهرت دسرررت  پردازدیدر آن قرار گرفتره م
کننده که مصرررف ی. از زمانکندیاقدام م  یبهبود سرربک زندگ

که   یتا زمان دهدیم  یصرا تشرخ  یخدمات  یابه داشرتن کالا  یازن
  یط   یوستهپ  یاتعمل  از یندیفرآ  کندیو مصرف م  خردیا مآن ر
سررال  40  ی. طگویندیم  یدقصررد خر یندکه آن را فرآ شررودیم

  ی رفرررررتار یاز الگررررروها  یمختلف  یهاگذشررته، مررررردل
  یبه تئور   توانیاند که از آن جررمله مشدهکنندگان ارالهمصرف

اشرراره نمود.   4شرردهیزیررفتار برنامه یو تئور  3یرفتار منطق
خود را در   شررردهیزیربرنامه  فتارر  یهاز آن که آجزن  نظر یشپ

( بره ارالره  1975)   5و آجزن  یشررربینارالره کنرد، ف  1985سرررال  
 یرانآزمون م  یبرا  «یعمرل منطق  یرهبرا عنوان ننظر  اییرهنظر

  ،یه نظر  ین(. بر اساس ا2002ها و رفتار پرداختند )آجزن،  نگرش
  ی رفترار  هراییرلو تمرا  ی،رفترار  هراییرلتمرا  یررفترار تحرت ترأث
اسرررت.    ینگرش بره فنراور  یرتحرت ترأث  یزن  اوریمرتبط برا فنر

فرد    یرفترار یشررراخص اصرررل   6یذهن  یها و هنجرارهانگرش
رفتار خود  یجبه آن معناسرت که فرد، نتا ین. اشرودیمحسروب م

 یا یاتعدم انجام عمل یابه انجام   یمو تصرم  کندیرا محاسربه م
 یرمستقیمغ یریگمدل شرامل اندازه ین. اگیردیخاص م  یرفتار

  یزدرت شرررده ن  یو کنترل رفترار  یذهن  یهنجرارهرا هرا،نگرش
که انجام    یهر کار یانسرران برا  یه،نظر ینا  یهسررت. بر مبنا

قصرد   ینا  کند؛یرا دنبال م یهدف خاصر یا(  یتقصرد )ن دهد،یم
از   یکهر   ین،باشررد. بنابرا یرآشررکارغ یاممکن اسررت آشررکار 

 خصیسررچشرمه گرفته باشد و معلول مش یاز علت یداعمال ما با
را که پاداش تلاش اسررت به ارمغان آورد. آجزن در مدل رفتار 

  یراتتأث  یخود معتقد اسررت که مقاصررد رفتار  شرردهیزیربرنامه
را به    یمقاصررد رفتار لریبر رفتار دارند. به علاوه، م  یزشرریانگ

نسررربرت بره رفترار  یذهن  یهرا و هنجرارهرااز نگرش یعنوان ترابع
  ترینیرکبره عنوان نزد  یرفترار  یراتن  ینبنرابرا  کن؛یم  یفتعر

___________________________________ 
1 Kotler & Keller 
2 Kim 
3 Reasoned action 
4 Theory of Planned Behavior (TPB) 

و همکاران،    7)آرولا  شرروندیکننده رفتار مشرراهده م  بینییشپ
2018). 

 دهدینشرران م  یقتحق  یتجرب یشررینهو پ ینظر  یمبان  بررسرری
 یاتموفق بوده و قادر به ادامه ح ییهاکه، امروزه تنها سررازمان

را بر اسررراس رفترار    یرانخود هسرررتنرد کره بتواننرد رفترار مشرررتر
را جرذب و    یرانمشرررتر  یکرده و تعرداد کراف  بینییشپ  یاطلاعرات

به    یلن راسررتایها در شرررکت  ی،کنند. از طرف  یآنها را نگهدار
  یجهبرند خود و در نت  به  یمانند وفادار یکشرراناهداف اسررتراتژ

عوامل اثرگذار بر   ییشرررناسرررا یازمندمجردد، ن یدخر  ینتضرررم
رابطه بلندمدت با آنها  یک  یجادا یهاو راه یانمشتر یهاارزش

 ینترنظران مطمئناکنر صراحب یدهاسراس، به عق یناسرت. بر ا
 یانماندن در ذهن مشررتر  یباق یت،راه به منظور کسررب موفق

کسرب  یقاز طر  یاندانش مشرتر  یهسرامهم تنها در  یناسرت و ا
به دسررت خواهد آمد؛ چرا که   یاز و درباره مشررتر  ی،دانش برا
 یتمحصرولات و خدمات مورد رضرا  توانیم  یقطر ینتنها از ا

 نمود. ینها را تأمآن

 

 یقتحق یشناسروش
 ینقش تعامل دانش مشرتر یینپژوهش حاضرر تب  یهدف اصرل
رفتار   یکردبا رو  یکیالکتر یعکنندگان صنامصرف یددر قصرد خر

و   یپژوهش از نظر هدف کاربرد ینا  ین،اسرت. بنابرا  یاطلاعات
به    یزن  یقتحق ینانجام ا  یوهاسرت. شر  یاتوسرعه  یجه،بر اسراس نت
از    یتپژوهش از نظر ماه یناسرت. در مجموع، ا  یفیصرورت ک

پژوهش   ین. در اگرددیمحسروب م  یاکتشراف یهانوع پژوهش
روش مصرراحبه به کار گرفته شررد.    یه،ابتدا با توجه به هدف اول

دانش    یردر مورد ترأث  یرازمنظور، ابتردا اطلاعرات مورد ن  ینا  یبرا
  یکیالکتر یعکنندگان صرنامصررف یدکننده بر قصرد خرمصررف
آنان   ایینهزم  یطشرررا  ینو همچن یو روابط عل شرردهیگردآور

  یو چگونگ  یبندصرورت  امکان  یهشرناخت اول ینمشرخص شرد. ا
که از نوع    یقرا فراهم نمود. با توجه به روش تحق  یرهامتغ  یرتأث
اسررتفاده   یادر منابع کتابخانه ییگرااسررت، ابتدا از کنرت یفیک

و    یو خرارج  یمقرالات داخل  یگراهمنظور از پرا  ینا  یشرررد. برا
شررده و در به منابع اسررتفاده  یابیدسررت  یبرا  نسررانیا  هاییگاهپا

ها از روش مصراحبه اسرتفاده شرد. به  داده  یگردآور  یراادامه، ب
هدفمند اسررتفاده    یگلوله برف  یبرداراز روش نمونه  یلدل ینهم
موضرروع  ینهکه در زم یکه ابتدا، با افراد صررورتین. بدیدگرد

5 Fishbein & Ajzen 
6 Subjective norms 
7 Arvola 
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انجام    حبهمورد پژوهش از تخصرص لازم برخوردار بودند، مصرا
  توانندیکه م  یکسان  یرها خواسته شد، ساگرفت و در انتها از آن
 ینکننرد. برد  یرا معرف  ینردکمرک نمرا  یقبره محقق در امر تحق

  یابیاز کارشرناسران و خبرگان بازار یمنظور، با مراجعه به تعداد
  یمهن  یهاانتخاب و مصراحبه یهکننده، نمونه اولو رفتار مصررف

 یناسررراس، در ا  ینانجرام شرررد. بر هم  هرابرا آن  یرافترهسررراخترار
اطلاعات   یاطلاعرات ترا زمران اشررربراع نظر یآورپژوهش، جمع

شرده با    یآورجمع یدجد  یهاکه داده ییموضروع و جا ینهدر زم
. یدنداشرت انجام گرد  یشرده تفاوت  یآورکه قبلا  جمع  ییهاداده

در   یقعنوان نمونره تحقنفر بره  14فراز تعرداد    یندر ا  یرت،در نهرا
  یبرا   یقتحق  یندر ا  یانتخراب شرررد. بره طور کل  یفیک  بخش
حراصرررل از مصررراحبره، از روش    یفیک  یهراداده وتحلیرلیرهتجز
مبتن  یرلتحل و    یمحور  یبراز، کردگرذار  یکردگرذار  یمحتوا 

اسرتفاده شرد. در   یادداده بن  یهبر اسراس نظر  ی،انتخاب یکدگذار
ترکرو  یرقترحرقر  یرنا مرنرظرور  داده  یررهنرظرر  یرنبرره   یهرراپرژوهرش، 

 ینا یشد. برا یلتحل  ینظر یرمزگذار  یقشرده از طر یگردآور
هرا مختلف داده  یهرامنراسرررب بره بخش  یمنظور ابتردا رمزهرا

که  یدهگرد یینرمزها در قالب مفهوم تع ین. ایافتاختصررراص 
در  یشریدنسرپس پژوهشرگر با اند  نامند؛یباز م یآن را رمزگذار

هرا ان آنیرم  یونردهرایپ  یرافتنهرا و  مقولره  ینمورد ابعراد متفراوت ا
اقردام نمود. لازم بره ذکر اسرررت کره در   یمحور  یبره رمزگرذار

  یبردار پژوهشررگر با اسررتفاده از نمونه هایرمزگذار ینا یانجر
هرا بره  شرررده از دل داده  یردارپرد  یمو برا توجره بره مفراه  ینظر

و موقعداده  یگردآور و رخردادهرا  افراد  مورد   هراییرتهرا در 
 یهراو مقولره  یممفراه زا  ترییغن  یرداخرت کره تصررروپر یمختلف

ها مقوله  یانتخاب یحاصرررل فراهم نمود. سررررانجام با رمزگذار
  یچارچوب نظر  یتدر نها  یندهافرا ینا  یشررده و با ط  یشپالا
ها و  ابعاد و مؤلفه  ییشرد. در ادامه، پس از شرناسرا یدارپد  یقتحق

از ابعاد به عنوان    یکی  شرده،ییها و ابعاد شرناسرامؤلفه  ینروابط ب
  یطشرا  ینه،زم  ی،عل  یطابعاد به عنوان شرا  یرو سا حوریطبقه م
 .یددر انتخاب گرد یامدهاو پ هایگر، استراتژمداخله

 

 هاافته ی

تحق تئور  یقدر  مراحل  بن  یحاضر  مرحله:    یادداده  سه  ( 1در 
جمع و  ن2  یه؛ اول  یهاداده  یآورمطالعه  مصاحبه  انجام    یمه ( 

صنا  یافتهساختار کارشناسان  رفتار   یکیالکتر  یعبا  خبرگان  و 
کدگذار3کننده؛  مصرف براداده  ی(  مفاه  یابیدست  یها    یم، به 
  ین روابط ب  یو برقرار  یدجد  یهامؤلفه  ییها و ابعاد؛ شناسامؤلفه
 یاساس، سه نوع کدگذار  ین. بر ایدگرد  یعاد؛ طها و ابمؤلفه

محور انتخاب  ی)باز،  از  یو  پس  ادامه  در  گرفت.  صورت   )

بر    182باز    یکدگذار بالغ  داده  800مفهوم  دل  از  ها کلمه، 
صورت    یمحور  یباز، کدگذار  یاستخراع شد. پس از کدگذار

مقوله  و  تحقها)مؤلفه  یهاگرفت  ایدگرد  یینتع  یق(  بر    ین . 
  ی، مشتر ی شد که عبارتند از: دانش برا یین مؤلفه تع 24اساس، 

 یتی، شخص  هاییژگیو  ی،دانش درباره مشتر  ی،دانش از مشتر
  یمت، محصول، ق  ی،فرهنگ  یرپذیریتأث  ی، شناخت  یتعوامل جمع
 ی، عوامل اقتصاد  یاسی،عوامل س  یند،فرا  یریتمد  یج،مکان، ترو

 یریتی، امل مدعو  ی،اجتماع  -  یعوامل فرهنگ  ی،عوامل حقوق
نگرش، هنجارها  یاجتماع  یتمسئول کنترل    ی،ذهن  یشرکت، 
خر  ی،رفتار خر  ید،رفتار  از  پس  برا  یجادا  ید،رفتار    ی ارزش 

ها، . پس از استخراع مؤلفه یمشتر  ی ارزش برا  یجادشرکت و ا
 البها در قمولفه  یبنداقدام به دسته   یانتخاب  یدر مرحله کدگذار

شده اراله  ها و ابعاد شناختهمؤلفه  1جدول  . در  یدها )ابعاد( گردتم
 شده است. 

 شده از دل مفاهیمها و ابعاد شناختهمؤلفه .1جدول 
 مؤلفه )مقوله(  ابعاد  ردیف 

ی رفتار اطلاعات  1 مشتری برای دانش    
 دانش از مشتری 2
 دانش درباره مشتری 3
های فردی ویژگی 4 های شخصیتی ویژگی   
شناختی عوامل جمعیت  5  
 تأثیرپذیری فرهنگی  6
 محصول  بازاریابی  7
 قیمت  8
 مکان 9
 ترویج 10
 مدیریت فرایند 11
 عوامل بیرونی   12

 )محیطی( 
 عوامل سیاسی 

 عوامل اقتصادی  13
 عوامل حقوقی  14
اجتماعی   -عوامل فرهنگی  15  
های شرکتی  قابلیت 16  

 )درونی( 
 عوامل مدیریتی 

 مسئولیت اجتماعی شرکت  17
 نگرش تمایلات رفتاری 18
 هنجارهای ذهنی  19
 کنترل رفتاری  20
 رفتار خرید  قصد خرید 21
 رفتار پس از خرید  22
افزوده ارزش 23  

آفرینی( )ارزش  
 ایجاد ارزش برای شرکت 

 ایجاد ارزش برای مشتری  24

های مؤلفه در ادامه توضیح مختصری راجع به هر یک از ابعاد و  
 مربوطه پرداخته شده است. 

  ی مؤلفه دانش برا  3بعد متشکل از  ین: ایرفتار اطلاعات-1

 .است یو دانش درباره مشتر یدانش از مشتر ی،مشتر
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ایمشتر  یبرا  دانش مفاه  ین:  شامل  قب  یمیمؤلفه  : یلاز 
در   )اطلاعات شرکت  و خدمات شرکت  اطلاعات محصولات 

الکتر محصولات  علم  یکی،مورد  مورد   یاطلاعات  در 
  یط از محصولات(، اطلاعات مح  یمحصولات، اطلاعات کاربرد

اخبار   از  اطلاع  شرکت،  با  ارتباط  نحوه  از  )اطلاعات  شرکت 
محصولات شرکت با محصولات مشابه،   قایسهشرکت، امکان م

شرکت(،   یط شرکت، اطلاعات از مح یزات اطلاعات درباره تجه 
عموم تکم  یاطلاعات  محصولات،    یرتصاو  ی)گالر  یلیو  از 

مال  یمکان  یتموقع اطلاعات  فرصت   یشرکت،   ی هاشرکت، 
شرکت، اطلاعات    یمعرف  یندها،اطلاعات شرکت از فرا  ی،شغل

بازاره مورد  در  مورد   ا،شرکت  در  شرکت  اطلاعات 
 .کنندگان( استاطلاعات در مورد مصرف کنندگان،ینتأم

: اطلاعات  یلاز قب یمیمؤلفه شامل مفاه ین: ایاز مشتر دانش
مشتر دانش  )دخالت  شرکت  به  نوآور  یانمربوط    ی، در 

جهت بهبود مستمر محصولات،   یانمشتر هاییدها یریکارگبه 
از    یاناطلاعات مشتر  یان،مشتر  یشنهادهاینظرات و پ  یرفتنپذ
  تالارهای  یان،مشتر  یاتثبت شکا  یبانی،فروش و پشت  یابی،بازار

پ ارسال  رقبا  یمشتر  یبرا  یامگفتمان،  به  مربوط  اطلاعات   ،)
مشتر از  اطلاع  مقا  یان)کسب  رقبا،  مورد  محصولات    یسهدر 

حضور و عدم    یلدل  یان،شرکت با محصولات رقبا از نظر مشتر
 .حضور رقبا در بازار(، است

مشتر  دانش ایدرباره  مفاه  ین:  شامل  قب  یمیمؤلفه  : یلاز 
مشتر مشتر  یآور)جمع  یفعل  یاناطلاعات  درباره   ن، یادانش 

از   یناناطم ی،مشتر یقاطلاع از سلا ی،مشتر یازهاین یابیارز
حساس  یانمشتر  یدسترس از  اطلاع  محصول،   های یتبه 
از   ع)اطلا  یندهآ  یان(، اطلاعات مشتریانمشتر  یو زبان  یفرهنگ
تغ  یابیارز  ینده،آ  یانمشتر از  اطلاع    یان، مشتر  یق سلا  ییرو 
 (، است.یندهآ یانمشتر یحاتترج

فردی:  ویژگی  -2 از  هاای  متشرررکررل  بعررد  مؤلفرره    3این 

های شررخصرریتی، عوامل جمعیت شررناختی و تأثیرپذیری ویژگی
 فرهنگی است.

در پژوهش حراضرررر، تجربره خریرد،   هرای شرررخصررریتی:ویژگی
های شرخصری، شرخصریت افراد، سرلایق و خصروصریات انگیزه

پذیری، پویایی، صررمیمی گرایی، برونگرایی، انعطاففردی، درون
 پذیری، است.بودن، هیجان

این مؤلفه شامل مفاهیمی از قبیل: سن،   عوامل جمعیت شناختی:
قتصرادی و شرغل، درآمد، موقعیت اجتماعی و اقتصرادی، وضرعیت ا

 شخصی، نوع شغل، تحصیلات فرد، است.

هرا و براورهرای در پژوهش حراضرررر، ارزش  ترأثیرپرذیری فرهنگی:
هرای مرجع و همراه، ترأثیر از فرهنرگ  شرررخصررری، ترأثیر از گروه

 خانوادگی، سبک زندگی، است.
مؤلفه محصررول، قیمت،   5این بعد متشررکل از بازاریابی:   -3

 .مکان، ترویج و مدیریت فرایند است
هرای این مؤلفره شرررامرل مفراهیمی از قبیرل: ویژگی  محصرررول:

محصررول، شررکل ظاهری، زیبایی محصررول، کارآیی محصررول، 
مزایای نسبی محصول، چندکاره بودن، قابلیت اطمینان محصول، 

مصرررف بودن، اسررتاندارهای محصررول، ایمنی محصررولات، کم
کیفیت، ضررمانت محصررول، طراحی محصررول، تنوع کارآیی و 

 صول، است.زیبایی مح

در پژوهش حاضرر، قیمت نهایی محصرول، تفاوت قیمت با   قیمت:
محصررولات مشررابه، تناسررب قیمت با کیفیت، تناسررب قیمت با  
کارآیی، تناسرب قیمت برای اقشرار مختلف، زمان پرداخت، شررایط  

 پرداخت، فروش اقساطی، است.

این مؤلفره شرررامرل مفراهیمی از قبیرل: دسرررترسررری بره    مکران:
الرکرترریرکری،  فرروشرررگرراه لروازم  مرجرراز، نرمررایرنرردگریهررای  هررای 
های ارتباطی مشرتری با محصرول، های پاسرخگو، کانالنمایندگی

انتقال محصرولات الکتریکی از کارخانه به دسرت مشرتری، نحوه  
هرای بنردی در زمران حمرل، جورچینی کرالا، پرایرانرهحمرل و بسرررتره

 .گرددمیفروش، 
های عمومی،  در پژوهش حاضرر، تبلیغات، تبلیغ در رسرانه  ترویج:

هرای فروش، فروش  تبلیغرات محیطی، خردمرات آنلاین، مشررروق
های رایگان به مشرتریان، تبلیغات اینترنتی،  شرخصری، اراله نمونه
، پیشبردهای بازرگانی، شرکت  های اجتماعیتبلیغ از طریق شبکه

 ها، بازاریابی مستقیم، است.در نمایشگاه
به    یدگی: رسریلاز قب یمیمؤلفه شرامل مفاه ین: ایندفرا یریتدم

  یقو انتقادها، تطب  یشرنهادهابه پ  ییگوپاسر  یان،مشرتر  یاتشرکا
مهرارت فروشرررنردگران برا حرفره، آموزش کرارکنران و فروشرررنردگران  

نحوه برخورد فروشرندگان،   ی،روابط عموم  یکی،محصرولات الکتر
کامل   نماییمناسررب فروشررندگان، صررداقت و راه  یدهپاسرر 

 فروشنده، است.

مؤلفره  4بعرد متشرررکرل از   ینا (:یطی)مح یرونیعوامل ب -4

و عوامل   یعوامل حقوق  ی،عوامل اقتصررراد  یاسررری،عوامل سررر
 .است یاجتماع - یفرهنگ
  ینمشرکلات در تأم ها،یم: در پژوهش حاضرر، تحریاسریسر  عوامل
دور   یطاز خارع کشررور، شرررا  یکیو لوازم الکتر یزاتتجه   یبرخ

 .است یکی،الکتر یعصنا یبرا هایمزدن تحر
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: رکود یرلاز قب  یمیمؤلفره شرررامرل مفراه  ین: ایاقتصررراد  عوامرل
  رویهینوسررانات ارز و بازار، رشررد ب  یمت،نوسررانات ق  ی،اقتصرراد

 .فقر، است ها،یمتق
پژوهش حراضرررر، عردم حمرایحقوق  عوامرل برنرد،    یرت: در  از 

  هاییاسرتسر  یکی،الکتر یعصرنا یو صرادرات یواردات هاییتمنوعم
  یرک،در صرررنعرت الکتر  یو خرارج  یداخل  یلاتیو تشرررک  یادار

 .است یکی،الکتر یعمؤثر بر صنا یمشکلات حقوق
: یلاز قب یمیمؤلفه شررامل مفاه  ین: ایاجتماع - یفرهنگ  عوامل

ترغر نرژاد  یمررذهربر  یبرراورهررا  ی،فررهرنرگر  یریرراتفررهرنررگ،    ی،و 
 به رنگ، زبان، اعداد و ...، اسرت نسربت  یفرهنگ هاییتحسراسر

 2بعد متشررکل از   ینا(: ی)درون  یشاارکت  هاییتقابل -5

 .شرکت است یاجتماع یتو مسئول یریتیمؤلفه عوامل مد
کرارآمرد، نگرش    یریرت: در پژوهش حراضرررر، مردیریتیمرد عوامرل
  ی،فرهنرگ کرار گروه  یران،مرد  سرررازییتفکر جهران  یران،مرد

  ی،منرابع انسررران  یزشآموزش و انگ  ی،اقردامرات منرابع انسررران
مشرررارکت  ی،ارتباط با مشرررتر یریتمد یران،مد  یلاتتحصررر

 .است یران،مد طلبییبرتر یران،مد یککارکنان، تفکر استراتژ
: یلاز قب یمیمؤلفه شرامل مفاه ینشررکت: ا یاجتماع مسرئولیت
  زیسرت،یطازگار با محسربز، محصرولات سر یاجتماع یتمسرئول

برا اسرررترانرداردهرا   ینگران   محیطی،یسررررتز  یمحصرررولات 
تمرکز  یان،شرررکت، توجه به سررلامت مشررتر محیطییسررتز

 محیطییسررتز یهامحصررولات سرربز، ارزش یشرررکت بر رو
 محیطییستز  یامدهایشررکت، پ  محیطییسرتشررکت، دانش ز
 است. محیطی،یستز یاستانداردها یکی،محصولات الکتر

مؤلفه نگرش،   3بعد متشررکل از  ینا  :یرفتار  یلاتتما -6

 .است  یو کنترل رفتار یذهن  یهنجارها
 هایینهگز  یابیمحصول، ارز  یابی: در پژوهش حاضر، ارزنگرش

 یزشرررده، تماارزش ادرات  ها،ینهگز یابیمختلف، جسرررتجو، ارز
 .محصولات، است

: فشررار  یلاز قب یمیمؤلفه شررامل مفاه  ین: ایذهن  هنجارهای
و    یاز خرانواده، آگراه  یرترأث  یرد،خر  یبرا  یرانمشرررتر  یجتمراعا

 .است ید،خر یبرا یعاطف یزشانگ ید،از خر یقلب یناناطم
  ید،خر  کنندهیل: در پژوهش حاضرر، عوامل تسره یرفتار  کنترل
  ید،خر یندموانع و مشرکلات فرا ید،به منابع جهت خر  یدسرترسر
 است.

و    یدمؤلفه رفتار خر 2بعد متشررکل از   ینا  :یدقصااد خر -7

 .است یدرفتار پس از خر

و اراده  یرت: نیرلاز قب  یمیمؤلفره شرررامرل مفراه  ین: ایردخر  رفترار
  ید،خر یینها یمتصم  ید،به خر  یدشد یلتما  ید،خر  یبرا یمشتر

 .است ید،با عمل خر یمشتر یریدرگ ید،انجام خر
  یناناطم  ید،از خر  یت: در پژوهش حاضر، رضایدپس از خر  رفتار

  یتشرخصر یجاداز خدمات پس از فروش، ا یناناز ضرمانت، اطم
 است. ی،مشتر یوفادار ی،مشتر یبرا

  2بعد متشررکل از   ینا(:  ینیآفرافزوده )ارزشارزش -8

 یمشررتر یارزش برا یجادشرررکت و ا  یارزش برا  یجادمؤلفه ا
 .است
: یلاز قب یمیمؤلفه شرامل مفاه ینشررکت: ا  یارزش برا ایجاد
فروش محصولات، از  یلبرند، تسه   یتسهم بازار، موفق  یشافزا
 یرانجرذب مشرررتر ی،رقرابت یرتگران بودن، مز  یرترفتن ذهن ینب
شررکت،    یبرا یسرودآور المللی،ینب یانتوسرعه مشرتر  یشرتر،ب

 .است ی،بهبود عملکرد مال
در   ییجوصررفه: در پژوهش حاضرر، یمشرتر  یارزش برا ایجاد
  یر،تعم  هرایینرهکراهش هز  یرد،از عمرل خر  ینراناطم  ینره،هز
 .است ی،مشتر یبرا یسودآور یض،و تعو یدارنگه
نقش    یینبره منظور تب  یم،هرا و مفراهابعراد، مؤلفره  ییناز تع  پس

 یعکنندگان صررنامصرررف یددر قصررد خر  یتعامل دانش مشررتر
رو  یکیالکتر اطلاعرات  یکردبرا  بر  ینو همچن  یرفترار    ینوابط 
 یادداده بن یکه تئور  یاز چارچوب  شرده،ییها و ابعاد شرناسرامؤلفه
. چارچوب اراله  دیداسررتفاده گر کندیم یزتجو  یسررازمدل  یبرا

 یبوده و دارا  یشرنهادیپ یمدل مفهوم یکشرده که به صرورت 
 .یداراله گرد  1( است، به صورت شکل  یربعد )متغ  8مؤلفه و   24
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 گیرینتیجه بحث و 
از    یبرا  یفراوان  یهراچرالش  یر،اخ  یهراسررررالدر   اسرررتفراده 
به وجود آمده که   یانمشرررتر  یبجهت ترغ یابیبازار هاییکتکن
برخوردار اسرت. به   اییژهو یتاز اهم  یدانش مشرتر ینهزم یندر ا
و  یها بدون توجه به دانش مشرترها و سرازمانکه شررکت یطور
نخواهنرد بود. بر    لیفع یطآن قرادر بره ادامره بقرا  در شررررا یریرتمرد
نقش تعرامرل دانش    ییناسررراس، در پژوهش حراضرررر بره تب  ینا

با    یکیالکتر  یعکنندگان صررنامصرررف یددر قصررد خر  یمشررتر
 یهراداده  وتحلیرلیرهپرداختره شرررد. تجز  یرفترار اطلاعرات  یکردرو
 یکدگذار یمحتوا مبتن یلحاصرل از مصراحبه، از روش تحل یفیک

 ینترنشران داد، مهم  نتخابی،ا یو کدگذار  یمحور  یباز، کدگذار
  یکیالکتر یعکنندگان صررنامصرررف یدعوامل مؤثر بر قصررد خر

دانش درباره   ی،دانش از مشرتر  ی،مشرتر  یاند از: دانش براعبارت
( و یطی)مح  یرونیعوامل ب  یابی،بازار ی،فرد هاییژگیو ی،مشرتر
  یرد،کره مشرررخص گرد ی(. بره طوری)درون یشررررکت  هراییرتقرابل
( به  یدانش از، دانش درباره مشررتر  ی،برا  نش)دا  ینش مشررتردا

و عل  یفرد  هراییژگیهمراه  عوامرل  تمرا  یبره عنوان    یلاتبر 
(  یو کنترل رفترار  یذهن  ی)نگرش، هنجرارهرا  یرانمشرررتر  یرفترار
 گیرییمخود باعث تصرررم  یزن  یرفتار یلاتاسرررت. تما یرگذارتاث
که شررامل محصررول،    یابیعوامل بازار ی. از طرفگرددیم یدخر
 ینرهاسرررت، بره عنوان زم  ینردفرا  یریرتو مرد  یجترو  مکران،  یمرت،ق

 ین،. همچنگذاردی( اثر مید)قصد خر  یمورد بررس یدهحاکم، بر پد
و   یحقوق  ی،اقتصرراد  یاسرری،عوامل سرر یلاز قب یطیعوامل مح

شرامل عوامل    یشررکت  یدرون  هاییتو قابل  یاجتماع  -  یفرهنگ
 گرمداخله  یطشررکت، در قالب شررا یاجتماع  یتو مسرئول یریتیمد

مؤثر اسرت که   یکی،الکتر  یعکنندگان صرنامصررف یدبر قصرد خر
شررررکت و  ی( هم براینیآفرافزوده )ارزشباعث ارزش یتدر نها
حاضررر نشرران داد،   یقتحق  یج. نتاگرددیم  یانمشررتر  یهم برا
دانش آنها از    یربه شررردت تحت تأث  یانمشرررتر یرفتار یلاتتما
. به عنوان منال اطلاعات  دقرار دار  یکیو محصولات الکتر  یعصنا
محصولات  یسهدر مورد محصولات، امکان مقا یو کاربرد یعلم
برا محصرررولات مشرررابره، اطلاعرات در مورد برازارهرا،    یکیالکتر

  ی نگرش، هنجرارهرا  توانیکننردگران، مو مصررررف  کننردگرانینترأم
قرار داده و در   یررا تحرت ترأث  نیرامشرررتر  یو کنترل رفترار  یذهن
عوامل   یانم ین. هر چند در ایرندبگ یدخر  به یمآنها تصررم یتنها
  تواندیوجود دارد که م یشررررکت  هاییت( و قابلیطی)مح  یرونیب

براشرررد. امرا   یرگرذارآنهرا تراث  یردبر قصرررد خر  یرمسرررتقیمبره طور غ
 و  یدانش مشتر یدخر  یینها یریگ یمعوامل در تصم ینترمهم

( 2019و همکراران )  1آنهرا اسرررت. جرانسرررون  یفرد هراییژگیو
دانش    تواندیم یانتعامل با مشرتر  یقشررکت از طر یک  تقدند،مع

خدمات مورد  یادرباره محصررولات  یدجد  یلازم درباره تقاضرراها
و  یدقصرد خر یت،بر رضرا یندفرآ ینرا فراهم کند. ا یانمشرتر یازن

نشران داد،   یز( ن2001)   2اسرت. چان یرگذارتأث یانمشرتر  یوفادار
تعاملات   یجادا  یقرا از طر ریها معمولا  دانش درباره مشتشرکت

از    یانمشررراهده نحوه اسرررتفاده مشرررتر یان،و گفتگو با مشرررتر
ها و اطلاعات به دسرت آمده داده یلخدمات و تحل یامحصرولات 
رفتار   ین،ابرا. بنکنندیکسب م یانرفتار مشرتر بینییشبه منظور پ

 اییچیدهپروسره پ  یکیالکتر یعصرنا  یانمشرتر  یبرا یژهبه و یدخر
 هراییژگیو و  یراندانش مشرررتر  یردرجره اول تحرت ترأث واسرررت 

و   یرانمد گردد،یم  یشررنهاداسرراس پ ینآنها قرار دارد. بر ا یفرد
 یفیتنه تنها محصرولات مطمئن، با ک  یکیالکتر  یعصرنا  یابانبازار
 ی،اطلاعرات علم یبلکره تمرام  ینردبرازار نمرا یرلو تحو یردتول  یمنیو ا

فروشندگان مجرب   یقمحصولات را از طر  اییسرهو مقا یکاربرد
  یان مشرتر یارراهنما در اخت  یهادفترچه  یقاز طر  یاو متخصرص و  
سربز   یاجتماع یتمسرئول یتبا توجه به اهم ین،قرار دهند. همچن

 یتمرکز اصرل گرددیم  یشرنهادپ ی،امروز  یانمشرتر  یها براشررکت
محصررولات سررازگار با    یدبر تول  یکیالکتر یعها و صررناشرررکت

 باشررد. لازم به ذکر  محیطییسررتز هایزشو ار زیسررتیطمح
تعداد اندت کارشناسان و خبرگان   رغمیپژوهش عل  یناست، در ا

  یزها نکننده مورد مصراحبه، اطلاعات آنو رفتار مصررف  یابیبازار
 یدآن بر قصرررد خر  یرکننده و تأثتعامل دانش مصررررف ینهدر زم

 برارهدینکره محقق مجبور بره تکرار چنر ینبود. بره طور  یرادچنردان ز
 .گردیدیدر خصوص اهداف سؤال م یشترب یحسؤالات و توض
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