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Introduction: The globalization of industries and the emergence of an open 

international economy are forcing companies to continuously increase their 

competitiveness and pay more attention to their customers in order to develop their 

competitiveness. Target customers are exposed to and selected by foreign brands in 

the wider global markets than before. Behavioral variables are very important 

nowadays in social science topics such as marketing. Customer citizenship behavior 

actually emphasizes the non-purchasing behavior of customers. Constructive and 

positive customer behavior can help organizations achieve their goals. Negative and 

destructive behaviors can, however, disrupt the work of the organization, which 

indicates the undeniable position of customers in the performance of organizations. 

The purpose of this study is to provide a model for the citizenship behavior in 

customers of foreign home appliances. The researchers intend to provide a 

comprehensive model to explain this behavior. Therefore, the study seeks to identify 

the categories that lead to appropriate customer citizenship behavior as well as the 

strategies needed to achieve this behavior. 

Methodology: This research was done by the Ground Theory (data theory). The 

sampling was continued until theoretical saturation is reached and the required data 

are collected through interviews. The statistical population of the study was the 

industry experts in the field of selling household appliances sales and university 

professors in the field of marketing. The expertise criterion was at least ten years of 

experience in the field of household appliances or at least five years of experience in 

teaching in the field of marketing with a history of research in the field of consumer 

behavior. In total, 13 interviews were conducted with the appliance industry experts 

and the university professors. The data analysis was performed through open, 

participatory and selective coding. In order to evaluate the reliability, "pluralism in 

method" and "pluralism in the researcher" were used. The MAXQDA software was 

also used to achieve the research model. 

Results and Discussion: After the description of the categories in the selective coding 

step and the statement of the main variable or underlying process in the data, the 

corresponding procedure and the outcomes were plotted. In this model, the central 

category was introduced along with the customer citizenship behavior and the 

concepts of "tolerance", "verbal advertising", "loyalty", "presence at the time of 
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acquaintances 'purchase", and "helping the seller in recognizing customers' needs". 

Discussions were also made of the categories of "buying experience", "incentives to 

buy foreign products", "incentives to buy domestic products", "customer 

characteristics", "barriers to buying domestic product", "barriers to buying foreign 

product", "manufacturer’s characteristics" and "product features" as causal factors 

underlying citizenship behavior, "producer behavior" and "seller behavior" as 

interfering factors, "economic, social, cultural and political" factors, " westernization" 

and "customer characteristics" as context factors and "the role of government" and 

"the role of companies" as strategies. "purchase", "repurchase", "profitability", "purchase 

intention" and "competitive advantage" are some of the outcomes achieved in this 

research. 

Conclusion: The results indicate that the above-mentioned "buying experience", 

"incentives to buy foreign products", "incentives to buy domestic products", "customer 

characteristics", "barriers to buying domestic product", "barriers to buying foreign 

product", "manufacturer’s characteristics" and "product Features" are causal conditions 

causing customer citizenship behavior. When customers show this behavior, research 

strategies, i.e., the role and position of companies and governments, can be effective 

in perpetuating this behavior as well as the intention to buy. Through value creation 

and providing additional value and services to customers, organizations can create the 

conditions for customers to understand added value, and lay the grounds for the 

emergence of customer citizenship behavior. As the findings indicate, service 

providers not only benefit from customer citizenship behavior but also customers hope 

to benefit more from the implementation of citizenship behavior. Using this 

understanding is useful to develop a strategy for service providers to disseminate 

customer citizenship behavior. In the marketing and sales of products, the behavior of 

producers and sellers can also be the basis of customer citizenship behavior. Customer 

satisfaction has the greatest impact on the intention to repurchase. Therefore, 

customers make the organization profitable by repurchasing. The concept of 

competitive advantage is directly related to the customer's desired values. Successful 

organizations always focus on their competitive advantage. Creating a sustainable 

competitive advantage is valuable to customers. This feature, which includes a 

category of competencies, has a strategic value, requires a lot of knowledge and skills, 

and is based on knowing the customer, understanding the customer's needs and focus 

on him as well as improving processes from the customer's point of view. 

Keywords: Grounded Theory, Customer citizenship behavior, Foreign household 

appliances customers. 
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  یخارج یخانگ لوازم محصولات انيمشتر در یمشتر یمدل رفتار شهروندطراحی 

 
 گاه آزاد اسلامی واحد تهران شمالفروغ پورواحدی، دانشجوی دکتری بازاریابی دانش

 دانشگاه ارومیه ،، استادیار گروه مدیریت0سید ابوالفضل ابوالفضلی

 دانشگاه تهران ،دانشیار گروه کارآفرینیمهران رضوانی، 

 ، استادیار گروه مدیریت بازاریابی دانشگاه آزاد اسلامی واحد اسلامشهرنیلوفر میرسپاسی

11/10/1091تاریخ پذیرش:                                                                                                  01/01/0911تاریخ دریافت:   

 

 دهیچک

 یلوازم خانگان یمشتردر  یمشتر یرفتار شهروند یبرامدل ک یارائه  ،ن پژوهشیااز هدف 

ن یبنابرا د؛نکنارائه  رفتارن یان ییمنظور تببه جامع یمدل دنقصد دار انمحقق است و یخارج

 یمشتر یرفتار شهروندبروز  انجامبه منجر  یهامقوله ییشامل شناسا ،ن پژوهشیاهداف ا

 ادیبنداده یهیبا روش نظر ،پژوهشن یا است.این رفتار  نیل به یبرااز ینمورد یراهبردها و

دن به یرس تا انجام شده که ینظر صورتبه یریگن پژوهش، نمونهیدر ا .انجام شده است

 در .شده است یآوربا ابزار مصاحبه جمع ،ازینمورد یهاافته و دادهیادامه  یاشباع نظر

 و انجام شد ید دانشگاهیو اسات یاز خبرگان صنعت لوازم خانگ نفر 09ها با مصاحبه ،مجموع

 ،باز یکدگذارق سه نوع یاز طر ،هال دادهیتحلوهیتجز ،به مدل پژوهش یابیمنظور دستبه

 قیمدل تحق ،تینهادرشد و انجام  یاِ یو دیافزار مکس کبا استفاده از نرم ،یانتخاب و یمحور

 دیخر یهامشوق» ،«دیخر یهتجرب» یهادهد که مقولهینشان مپژوهش ن یاج ینتا دست آمد.هب

 دیموانع خر» ،«یمشتر یژگیو» ،«یداخلمحصول  دیخر یهامشوق» ،«یمحصول خارج

 ،«هامحصول یژگیو»و  «دکنندهیتول یژگیو» ،«یخارجمحصول  دیموانع خر» ،«یداخلمحصول 

نقش » یعنی ،ن پژوهشیا یهافتی یق راهبردهایاز طر هان مقولهیکه ا هستند یاز عوامل علّ

 شوند.یم یمشتر یرفتار شهروند بروزبه منجر  ،«هانقش شرکت»و  «حکومت

 .یخارج یمحصولات لوازم خانگ ،یمشتر یرفتار شهروند ،ادیبنداده یهینظر :یدیکل کلمات

 JEL: C15,C99,M16 یبندطبقه
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 مقدمه

کند یها را وادار مباز، شرکت یالمللنیتصاد بآمدن اق وجود هو بع یشدن صنایجهان

 از شیب ،نظورن میا یش دهند و برایطور مداوم افزاخود را به یریپذرقابتتوان که 

تر هدیچیپ وجهانی رشد اقتصاد با  گر،ید یسواز ند. یتوجه نما ان خودیش به مشتریپ

ن یا .د مواجه هستندیت تولیبا مازاد ظرف ،عیاز صنا یاریبس ،قبار یهاتیفعالشدن 

که صرفاً بر جذب ) یسنت یابیبازار یهاوهیشخلاف بر ،هاشرکت که ستا یحالدر

ب بر جذ علاوهکه کنند یاستفاده من ینو یهاوهی(، از شد داشتندید تأکیان جدیمشتر

، انبا آندار و سودمند یروابط پا یاربرقر و یان کنونیبر حفظ مشترد، یان جدیمشتر

ولات تنها به محصکه نه هستند یانیها به دنبال مشتر، سازمانقتیدر حق .کنندید میتأک

 تیدر سازمان به فعال، یک تجاریک شریبلکه مانند  ،باشندوفادار سازمان و خدمات 

 یمشتر یرفتار شهروند یکه دارا انین دسته از مشتریحفظ ا ن،یبنابرا ؛بپردازند

 .ت استیاهمار حائز یبسهستند، 

و  ی، رفتار گزینشیسازمان یرفتار شهروند ی، همانند مقولهیمشتر یرفتار شهروند

 تواند منجر به افزایش بیشتراست که می ییهاغیرمستقیم مشتریان نسبت به بنگاه

ان یکه مشتر هستند ییرفتارها یهمحدود در ت خدمات شود ویفیو ک یوربهره

ف یط با ،یتوجه طور قابلهب که از خود بروز دهند ،ک شرکتیکمک به  یتوانند برایم

، متفاوت داشته باشد نقشتواند در آن یک کارمند میاست که  ییاز رفتارها یعیوس

 (.1109 و همکاران، 2یی و 1112 ،0)گروس است

بومی با قدرت تبیین مناسب برای  یمدل کتدوین ی یدر این راستا، نیاز به مطالعه برا

نندگان کمصرف یتری از رفتار شهروندی مشتری در جامعهاستخراج ابعاد دقیق

 یرا بر آن داشته است تا به ارائه انشود که محققالاهای خارجی در ایران احساس میک

به ه با توجژه یوبهد. نبپردازان یگونه مشترنیدر ا یمشتر یرفتار شهروند یمدل بوم

از  تمایل به استفاده یدرخواست عضویت ایران در سازمان تجارت جهانی، مسئله

مهمی برای  یمحصولات وارداتی، پس از پذیرش ایران در سازمان مذکور، به موضوع

وع ای، تنتعرفهرفتن موانع غیر بین را با ازیشود؛ زنندگان داخلی تبدیل میکتولید

 ینیبشیج این تحقیق، در پینتا ،رونیاهد شد و ازامحصولات خارجی در ایران بیشتر خو

 الاهای خارجی مفید خواهد بود.کنسبت به  ینندگان لوازم خانگکمصرف یریگجهت
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را یوجود دارد؛ ز ین هدف، خلأ نظریبه ا یابیدست یرسد برایاما به نظر م

قات یا به تحقیها با رفتار بوده و ارتباط نگرش ینهیا در زمین، عموماً یشیپ یهاپژوهش

 یرفتار شهروند یاما به حوزه .اندپرداخته یسازمان یرفتار شهروند ینهیدر زم

ها پرداخته به آنن پژوهش یشده که در ا توجهتر ، کمآن یامدهایو علل و پ یمشتر

 شده است.

 یترمش ین رفتار شهروندتبیی یبرالی کصورت جامع و به یبوم مدلیق، ین تحقیدر ا

 یژه لوازم خانگیو، بهیان محصولات خارجین مشتریدر بآن  یامدهایو علل و پ

 ،ساختار جوانو با توجه به  یمعرفگر، و مداخله یانهی، با توجه به عوامل زمیخارج

، در یجدید یراهبردها شورمان،کاعتقادات دینی و مذهبی  یمتکثر قومی و دارا ،نوگرا

 ینندگان محصولات خارجکفروشندگان و واردی استفادهبرای  ،توصیه و پیشنهادقالب 

 .شودارائه می گذاران در این بازارز سرمایهیو ن

 

 پژوهش ینهیشیپ و ینظر یمبان

 یمشتر یرفتار شهروند

ان است که یمشتر یو سازنده دیمف یعملکردها یان، به معنایمشتر یرفتار شهروند

 هک یمشتر یگر، رفتار شهروندیدعبارتشود. بهیارزشمند شمرده مشرکت  یاز سو

موفق  لیو تحو دیتول یبرا شود،یف میتعر یاریرفتار داوطلبانه و اختصورت به

 کمکبه سازمان  ،محصول و خدمات یارائه دراما در کل،  ،ستین یضرور ،خدمات

 یفراتر از سطح فرد یرفتار یریگشکلن اقدامات سبب ی. ا(1102 ،1یو چو0لاتز)د کنیم

ر یساد و سازنده نسبت به شرکت و یمف ،داوطلبانه ،شود که شامل رفتار مثبتیم

کمک به ارائه خدمات  یبرا یل ویتما ،بهبود ی، برایمشتر یشنهادهایان است. پیمشتر

 ،ش خدمات شرکتیتواند در افزای، میمثبت و یهاهیان و توصیر مشتریبه سا

، 0و پتزر9)وان رگذارند ین موارد، در عملکرد شرکت تأثیا یکه همگرسان باشد یاری

1101.) 

 در آن، ان،یدهد که مشتریند را شکل میخوشا یاجتماع یطیک محی، یرفتار شهروند

ر رفتاعلاوه بر آن، ، گرید یاز سوشوند. یشتر برخوردار میب یخدمات یاز لذت تجربه
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شرکت، بر درآمدها و سود ش شهرت یبا شناساندن برند و افزا ،انیمشتر یشهروند

 یارهارفت بهبود یبرا برند، با ارتباط تیفیبالا بردن کچون  د وگذاریر میشرکت تأث

 ،است مهم اریبس( انیمشتر ریسا به نسبت و) سازمان به نسبت یمشتر یشهروند

 ردبازخو اند،کرده کمک انیمشتر ریسا و سازمان به که یانیمشتر یبرا دیبا هاسازمان

 (.1102، و همکاران0 ژی) دهند ارائه پاداش ای مثبت

 گرید یاز سو د.شو یت رقابتیمز یریگند موجب شکلتوایان میمشتر یرفتار شهروند

خود  ازب کند تا یان را ترغیر مشتریتواند سایم یک مشتری ی، رفتار شهروندعلاوهبه

 درک. جاد کنندیره از اقدامات داوطلبانه را ایزنج کیو دهند  نشان یشهروند یرفتارها

 یرفتار شهروند یارتقا یران در راستایتواند به مدیوار مرهین روابط زنجیت ایماه

 .(1109همکاران،  و1 یی) کمک کند ، به مدیرانانیمشتر

 یتبادل اجتماع یهيو نظر یمشتر یشهروند رفتار

 دهد، انتظار داردرا نسبت به فرد دیگری انجام میزمانی که فرد عملی مثبت  ،یمنطق طوربه

صورت به ،ز در تعامل خود با سازمانیان نیمشتر ارزشی از طرف مقابل دریافت کند.

د نیادر فرشان ن رابطه توجه دارند و در صورت برآورده شدن انتظاراتیبه ا ،ناخودآگاه

است  ین بدان معنیدهند. ایاز خود بروز م یشهروند یرفتارهاارائه خدمت، در پاسخ، 

ازد پردیم یشخص یا قدردانیز احساس تعهد ا یبه تبادل رفتار مثبت ناش ،یکه مشتر

 (.0911ر، ف فیشر)

بع ن منایکنند. ایگر مبادله میکدیتبادل افراد، شش دسته منابع را با  هینظرمطابق 

)در  ینیمحصولات و خدمات که در ابعاد ع ،پول ،اطلاعات ،تیموقع ،ند از عشقاعبارت

، 3اولرف)هستند  یبند(، قابل دستهییگرا)در مقابل عام ییگران( و خاصیمقابل ابعاد نماد

1109.) 
 یاجتماع یبانی، پشتیک مرکز خدماتیدر  ،یکه مشتر یمانزه، ین نظریبر اساس ا

خالص نسبت به  ینگرانچون محبت و هم ین امر را با ارائه منابعیا ،کندیافت میدر

 یعاطف یهاتیکه حما یانین مشتریان آن مرکز، جبران خواهد کرد. همچنیر مشتریسا

، کنندیافت میدر یک مرکز تجاریان در یگر مشتریاز د یابزار یهاتیو حما یاجتماع –

 مرکزآن نسبت به  یق نشان دادن رفتار شهروندیاز طر ،یممکن است با ابزار قدردان
                                                           
1. Xie  
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 مبادله را منابع ،افراد .(1112، 2ایو ماس0)رزنبام  ندیانش، جبران نمایمشترمربوطه و 

 نندکمبادله می گریبا طرف د ،یزیچ افتیدر به انتظار لیدل به ،اصطلاحبه ایکنند یم

 ،یاجتماع تعامل به مربوط یهاهینظر انیم در (.1101 و همکاران،9)چانگ هانگ 

 هنگام در مردم ه،ین نظریبر اساس ا .است اهمیتباای نظریه 0یاجتماع تبادل یهینظر

 هک شوندیم تعاملات وارد یصورتبه و سنجندیم را ایمزا و هانهیهز ،گرانید با تعامل

 تبادل ینظریه یدیکل یهامؤلفه همراه داشته باشد.به را نهیهز نیکمتر و ایمزان یشتریب

 .(1101 و همکاران، 5)آدونگو است ندهیآ و یوابستگ ،کنترل ،اعتماد، اجتماعی
 

 یپردازش اطلاعات اجتماع یهيکنندگان و نظرر مصرفيسا یريدرک اعتمادپذ

 یک مؤلفهی، یل فردید دارد که تماین مهم تأکیبر ا یپردازش اطلاعات اجتماع یهینظر

 قشبه ن ،هین نظریا دهد.یرا شکل م یشود که رفتار فردیمحسوب م یمهم اطلاعات

د ین تأکیو بر ا پردازدیم یدر و فرد هر انیاطراف ریثتأ و فرد رفتار در یاجتماع بافت

و  6بومر)رند یگیط اطراف خود قرار میر محیتحت تأث ،کنندگانمصرف کند کهیم

 .(1119 همکاران،

شکل دادن  یممکن است برا انیمشترکه  ین اطلاعاتیتره، مهمین نظریبر اساس ا

ه شد یآوران جمعیر مشتریسا یاست که از رفتارها یاطلاعات رند،یگکاررفتارشان به

ت دسرامون خود به یپ یط اجتماعیکه از مح کننداتکا می یبر اطلاعاتنیز  آنانباشد و 

 یدهشکل یکنند و برایعمل م یلتر اطلاعات ورودیعنوان فبه ،ن اشخاصیآورند. ایم

 ،یاجتماع ینهیزمشناخت این ر یگر در جهت تفسیان دیط خدمات مشترک، به مشتریمح

 (.1112و همکاران،  2یکنند )اِبایکمک م

این  ،خود ینوبهنند، احتمالاً بهیبیان را میر مشتریسا یکه رفتار شهروند یانیمشتر

 کنندگان،ضمناً مصرف .(0910 ،و همکاران یانیآشت ی)غفارنند کیرار مکرفتار را ت

. دهندیبازتاب م محصولاتشان و یخارج یهاشرکت خصوص دررا  مثبت موارد

 به لیتما ،یمشتر یرفتار شهروند با کنندگانمصرف معرض در انیمشتر واقع،در
                                                           
1. Rosenbaum 
2. Massiah 
3. Chung Huang  
4. Social Exchange Theory (SET) 
5. Adongo  
6. Bommer  
7. Eby  
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 ستهیشا و معمول رفتارها نیا که کنندیم فکر هاآن رایز دارند؛ مشابه رفتار دادن نشان

 .(1109 ،همکاران و 0یی) هستند

 

 پژوهش ینهیشیپ

 اشاره هاپژوهشاز  یادستهتوان به یم ،و ابعاد آن یمشتر یرفتار شهروند یهنیدر زم

 یمشتر تیشخص به مربوط سوابق یبه بررس( 1101 )در سال 9هوانگو  1یچو. کرد

ا هآن. پرداختند رساندیم سود خدمات دهندگانارائه بهکه  یمشتر یشهروند رفتار در

 یرابطه یادامه قصد» و «یمشتر تیرضا» یمرحله دوخود را در  یج مطالعهینتا

کنندگان مصرفاز  ینظرسنجخود را با  یآن دو مطالعه کردند. یبررس «هاآن

 ثبتم ریثأت ،آنان جینتا و هاافتهی کهادامه دادند  یدر سه نوع از مشاغل خدمات ییکایآمر

 یدر رفتار شهروند را (فعال تیشخص و یرسانل کمکیاز قب) یاجتماع تیشخص عدبُ

 یرفتار شهروندکه نشان داد  ج پژوهش آنانینتا ،نیا بر علاوه. دهدیم نشان یمشتر

آنان در  را رابطه یقصد ادامه ،خود سهم به و شیافزا را انیمشتر تیرضا ،یمشتر

 .دهدیشکل م
 در یمشتر یشهروند ریتأث»با عنوان  یپژوهش ،(1101)در سال 2ون یو  0یل

 ها در پژوهشانجام دادند. آن« دیخر قصد بر 2شرکت یاجتماع تیمسئول یهاتیفعال

 CSR مثبت از ریتصو کی فعال، یکنندهمصرف شهروندان اقدامات خود نشان دادند که

 را یمشتر ید لزوم گسترش رفتار شهروندین، محققان بایدهد و بنابرایم نشان را

نشان دادند که ن ینظر قرار دهند. همچنمد، CSRت درک مثبت یمنظور تقوبه

دارند. از  CSR یهاتیبه فعال یشتری، توجه بیو اخلاق یکنندگان آگاه اجتماعمصرف

عنوان بهتواند یم،  CSRر مثبت یک تصویجاد ین است که این پژوهش ایگر ایج دینتا

 ینظر مدل ،خود یدر مطالعه (1102) 1یچوو 2م یک استفاده شود. یرقابتیک مزیت 

 تعامل» ،«دوست تعامل»شامل  ،یمشتر-یمشتر تعامل تیفیک نوع سه نیب یرابطه
                                                           
1. Yi 
2. Choi 
3.  Hwang 
4. Lee 
5. Yoon 
6. Corporate Social Responsibility (CSR) 
7. Kim 
8. Choi 
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 جیکردند. نتا یرا بررس یمشتر یتجربه تیفیک زین و «مخاطب تعامل» و« هیهمسا

 یدج رفتار شهرونیترو یبرا ،یمشتر یت تجربهیفیش کیافزا قات آنان نشان دادیتحق

 بر رفتار ،یمشتر-یت تعامل مشتریفیسه نوع ک و یاتیح ،یخدمات جمع یهاطیدر مح

 رگذار است.یار تأثیبس ،یمشتر یشهروند

 یکنندهرفتار کمک یبررس یق خود برایدر تحق (1101) هم در سال 1و رپ 0جانسون

دند. یرس 9یمشتر یکنندهکمک یف رفتارهایتوص یبرا یبعدهشت ی، به مدلیمشتر

، 2بخشنده، 2کنندهتی، حما0دهندهتوسعه یرفتارهاابعاد مدل جانسون و رپ، شامل 

، 1قاتیدهنده به تحق، پاسخ1یاطلاعات رقابت یکنندهنی، تأم2مقدار یندهیفزا

 هستند. 00متیق یندهیفزا یو رفتارها 01برند یکنندهفیتوص

 09دهانبهغات مثبت دهانیرا تبل یرفتار شهروند (1111)در سال  و همکارانش  01باو

 وا خدمت یسازمان  ،محصول ،برند نیبارتباط مطلوب  یانگر برقراریکه ب دانستند

ا ، بنده و شنوندهیان گویم کهاست با موضوع سازمان  یرسمریو غطرفه دو یارتباط

مشارکت  ،00یروابط وابستگ، خود یهدر مطالع آنان .شودیمبرقرار  ،یتجارریغ یتین

 ،02یریپذانعطاف ،02ع اموریجهت تسردر رخواهانه یاعمال خ ،02سازمان یهاتیفعالدر 

ز را ا 01(یتی)اعلام نارضا یمشتر یو صدا 01ود خدماتبهب یدر راستا شنهادیارائه پ

 دانستند.مشتری  یابعاد رفتار شهروند

رفتار  ینهیز در کشورمان در زمین ییها، پژوهشیخارج یهاعلاوه بر پژوهش

در  یادر مطالعه ،(0911) یو مزارع یطهماسبشاه .انجام شده است یمشتر یشهروند
                                                           
1. Johnson 
2. Rapp 
3. CHB 
4. Expending Behaviors 
5. Supporting Behaviors 
6. Forgiving Behaviors 
7. Increasing Quantity Behaviors 
8. Competetive Information Behaviors 
9. Responding to Research Behaviors 
10. Displaying Brand Behaviors 
11. Price Increase Behaviors 
12. Bove  
13. Posotive Word of Mouth 
14. Display of Relationship Affilation 
15. Paticipation in Firms Action 
16. Benevolent Act of Service Facilitations 
17. Flexibility 
18. Suggestions for Service Improvements 
19. Voice 
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 یهروندان را بر بروز رفتار شیمشتر یو تعهد عاطف یاجتماع یهاتی، حما0911 سال

ایجاد  آوردن فراهمدهد که یآنان نشان م قیج تحقیکردند. نتا یابیمؤثر ارز ،یمشتر

 یبرا لازم طیشرا و هانهیزم ،ان بکاهدیمشتر بر یکه بتواند از فشار زمان یطیشرا

 آورد.یم فراهم را یشهروند رفتار

 اجتماعی یهاحمایت تأثیر»با عنوان  یدر پژوهش ،0912 در سالز ین (0912) یحمد 

صورت را به یجوامع برند ،«یشهروند رفتار و یمشتر یرضایتمند بر پذیرتوسعه

 شامل) اجتماعی که حمایت دهدیمنشان  یو قیج تحقیاست. نتاکرده  یبررسجامع 

 با ،مشتری شهروندی رفتار و رضایتمندی بر (عاطفی حمایت و حمایت اطلاعاتی

 سایر به مککو  دیگران به تکشر معرفی ،تکشر به بازخورد ارائه چون عواملی

 .استرگذار یتأث ،مشتریان

بر رفتار  ،شدهت خدمات ادراکیفیک ،(0912) در سال ،و همکارانش یهکرددبابایی 

تعهد  یانجیش مقبا نرا شهر اصفهان  یورزش یهاباشگاهدر ان یمشتر یشهروند

قش عنوان نبه راان ینقش تعهد مشتر ق،ین تحقیا جینتا .مورد مطالعه قرار دادند ،یمشتر

 مهم عوامل از یکی ،خدمات تیفیکنشان داد که ن یهمچنقرار داد و د ییمورد تأ ،یانجیم

 است. انیمشتر تعهد و یمشتر یشهروند بر رفتار رگذاریتأث یاساس و

اجمالی  مرور و علل و ابعاد آن ،یمشتر یرفتار شهروند نظری مبانی یمطالعه

را بر آن داشت که  انمحقق نه،ین زمیدر ا گرفتهصورت خارجی و داخلی هایپژوهش

ی اصلی هاپرسشاهداف و ، یمشتر یک مدل جامع رفتار شهروندی یمنظور طراحبه

 د:ننکمطرح  ریزصورت خود را به

 یر شهرونددر رفتا یچه ابعاد ؟مؤثر است یمشتر یدر رفتار شهروند یط علّیچه شرا

ن رفتار یبروز ادر  یانهیط زمیط و شرایرد؟ چه محیگد مورد توجه قرار یبا یمشتر

کننده و لیند؟ راهبردها و عوامل تسهاکدام رفتارن یگر در اط مداخلهیمؤثر است؟ شرا

 ن رفتاریا یسازادهیاز پ ییامدهایو چه پاند؟ کدام یمشتر یرفتار شهروند بازدارندهِ

 ؟شودیحاصل م

 

 پژوهش یشناسروش

ن پژوهش، ینظر امدل مد یطراح یبرا است. یادیبن ،از نظر نوع هدف ،حاضرپژوهش 

دگاه یبا استفاده از د محقق آن، یدر اجرااد استفاده شده است که یبنداده یهیاز نظر

 در مورد آنچه اتفاق یمفهوم یمدل قالبدر ا مسئله را یمشکل  ،قیتحق به دهندگانپاسخ
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اکتشاف  یبرا (.1101، 1نسیو و0 یآورد )کلانسیمکپارچه به دست ی صورتبه ،افتدیم

 یهال دادهیتحل یو برا افته استفاده شدیساختارمهین یمصاحبهاز  ق،ین تحقیا یهاداده

 یارکدگذ یهسه مرحل، یاِ یو دیافزار مکس کبا استفاده از نرم ،شدهیگردآور یفیک

 .ر شودیخلق و تصو ،هیاز نظر یمدل ،تینهاتا در انجام شد یو انتخاب یمحور ،باز

و  یلوازم خانگفروش  یهخبرگان صنعت در حوز ،ن پژوهشیا یآمار یهجامع 

سال  ده، حداقل یار خبرگیمع .اندبوده یابیبازار یهحوز در خبره یدانشگاه استادان

ر د یس دانشگاهیا حداقل پنج سال سابقۀ تدری یلوازم خانگت در حوزۀ یسابقۀ فعال

 نیا درکننده بوده است. با سابقۀ پژوهش در حوزهِ رفتار مصرف یابیرشتۀ بازار

 ،نمونه یاعضا انتخاب یبرا ،ادیبنداده یهینظر یشناسروش با همگام راستا،

، انمحقق یهایو دسترس یقضاوت شخص یمبنا که بر یاز افراد هدفمند یریگنمونه

 لحاظ به ،مصاحبه 01 با نامحقق ق،یتحق نیا در .شد انجامدارند،  را اطلاعات نیدتریمف

 ،یکاف یهاداده یآورجمع از نانیاطم حصول یبرا اما ؛نددیرس اشباع به هاداده

نفر فعال  2و  یعلمئتینفر عضو ه 2ن تعداد، یاز ا .کرد دایپ ادامه نفر 09 تا هامصاحبه

نفر از  9و  ینفر از آنان، مدرک کارشناس 0بودند که  یفروش لوازم خانگ یدر حوزه

شوندگان خانم بودند. نفر از مصاحبه 1ند و ضمناً اهارشد داشت یآنان، مدرک کارشناس

 و شد یسازادهیپ گووگفت متن ،مصاحبه هر از پس و ضبط هامصاحبه یتمام

از دو روش  پژوهش، ییایپا یمنظور بررسبه .گرفت قرار لیتحل مورد سطرسطربه

 در ییگرادر کثرت .شد استفاده «پژوهشگر در ییگراکثرت»و « هویدر ش ییگراکثرت»

ده شانجام یهاان مصاحبهیسه مصاحبه از م که بازآزمون روش کار است، وهیش

 ،شدهانجام یهبمحاس کهشد  تکرار مجدداً ،روز 02پس از  ،هاآن یانتخاب و کدگذار

آزمون  ای در پژوهشگر ییگرا، کثرتی. روش بعدداشت یدرصد 10نشان از تشابه 

 ودتوسط  مصاحبه سه ،منظورن یا یبرا است کهران اگذشناسه ینان برایت اطمیقابل

 درصد 21 هایکدگذار در تشابه زانیم و گرفت قرار لیتحل مورد مستقل صورتبه ،نفر

 .دست آمدبه 

 

 

  
                                                           
1. Clancy 
2. Vince 
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 پژوهش یهاافتهي

 1یحورم ی، کدگذار0باز یکدگذار یهدر سه مرحل هاداده یدر پژوهش حاضر، کدگذار

 .شودیداده مکه در ادامه شرح  انجام شد 9یانتخاب یو کدگذار

 به ،باز یذهن با ،شودیم دهینام باز یکدگذار که یکدگذار از مرحله نینخست در

 میکرد تلاشم و یشدن قائل کدها نییتع یبرا یتیمحدود و میپرداخت میمفاه یگذارنام

 م. دریکن یبازشناس را آن در مستتر میمفاهشده، یگردآور یهاداده مجموعه مرور با

 یحذف کدهاش و یراین ویسپس در حو ، ندشد ییشناسا باز یابتدا کدها مرحله، نیا

ها مقوله ،میمفاه یبندطبقهو  یبنددستهو پس از  ییشناسا ،یمفهوم یمشابه، کدها

 یفرع یهمقول 12 و یاصل یهمقول 12 مفهوم و 002 ،مجموعدر شدند. ییشناسا

 ،آمدهدستهب یمفهوم یهاشده و کدانجام یمصاحبه چنداز  یبخش .ندشد ییشناسا

 .:آمده است 0در جدول 
 

 آمده از مصاحبهدستمتن و کدهای مفهومی به -1جدول 

 یمفهوم یکدها شوندهمصاحبه متن مصاحبه

 آمدهدستبه

ستم یس دیبا ست.یبرقرار ن صنعت با یمشتر ارتباط ها،شرکت از یاریبس در... 

 هاشرکت در کند،یم یبانیپشت را یبا مشتر دائم ارتباط نیا که CRM  یافزارنرم

 دولت، وجود ندارد. رسالت در حال حاضر اصلاً متأسفانه که شود یسازادهیپ

 تیتقو منظوربه دارد رسالت دولت کهیحالاست؛ در ن شدهیسنگ و یقو یهادخالت

 استانداردها و زوهایا مورد آن، موضوع کی کند: تیتقو عامل را چند ،یداخل دیتول

 کند ... آسان را دیخر طیشرا دیبا م. دولتینباش یدنبال کسب گواه صرفاً ما است تا

ران یاز مد یکی

 صنعت

 ی توسعه
CRM 

 نظام نیتدو

و  استاندارد

 یبوم یهاهیرو

 شرایط تسهیل

 خرید کالای

 داخلی

 

 یارتقا د در جهتیکند و ما هم با برطرف را صادرات سر راه بر د موانعی... دولت با

 م ...یتلاش کن یسازمان فرهنگ

 یاز اعضا یکی

 یعلمئتیه

 موانع رفع

 صادرات

فرهنگ 

 یسازمان

باشد  ینترنتیتواند ایم غاتیتبل نیا غات است.یتبل تخصصشان که هستند ی... افراد

... 

از  یکی

 فروشندگان

 یتنترنیغات ایتبل

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 
                                                           
1. Open Coding 
2. Axial Coding 
3. Selective Coding 
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 یگردآور با زمانهم تواندی، پژوهشگر م(0111) 1نیکورب و 0طبق نظر استراوس

؛ پردازدبد خود در تعامل با داده یعقا ثبت به ،ینظر یهاادداشتی، با کمک هاداده

 طییشرا گرفتن نظر در با (دهیپد) مقوله کی ردنک مشخص بر آن، یهیتک که یصورتبه

 یگذاردر کد (.0911 و همکاران، منش یجابر) شوندیمجاد آن یباعث ا که باشد

 .شودیم یا محور معرفیمرکز  عنوانبه ،یاصل یهدیا پدیک مقوله ی ،یمحور

ده ینام یگذارند، عوامل علّیها اثر مدهیپد یکه بر رو یعیدادها و وقایآن دسته از رو

 یمحور یهجاد مقولیها سبب ان مقولهی. ا(1100ن، ی)استراوس و کورب شوندیم

و مفاهیم ، 1م کرد. در جدول یشوند که در ادامه، در خصوص آن بحث خواهیم

 است. اندفهرست شده یط علّیشرا یهالهمقو
 های مربوط به عوامل علیّمفاهیم و مقوله -4جدول 

 مفاهیم هامقوله بُعد

علیّ 

 عوامل

ی های خوش در کنار محصول( تجربهی خرید موفق )رضایت مشتری، نوستالژیتجربه ی خریدتجربه

 خرید ناموفق
 یدخر یهامشوق

 یمحصول خارج
توجه  ،بهتر است یخارج یکه کالاباور به این، های برتر در محصولاتیفناوراستفاده از 

هتر ب یفیتکیدکننده، استانداردها توسط تول یتضرورت رعا ،به نام برند محصولات یمشتر

 یداخل یداتنسبت به تول
 یدخر یهامشوق

 داخلیمحصول 
 یروین یاشتغال برا یجادباور به ا، محصولات یبرخ یدفرایند تولبه  یمو شناخت مستق یآگاه

تر ارزان ، قیمتگراییحس ملی ی،محصول به نماد مل یلتبد ی،مذهب یباورها ی،کار داخل

 ی، کاهش خروج ارزمحصول داخل
 یدموانع خر

 داخلیمحصول 
 ی،لم یداتنسبت به تول یریگسختیف، خدمات پس از فروش ضع ی،مل یداتبه تول ینیبدب 

 ی،گرایی واقعحس ملیعدم  ی،برند داخل یعدم تداعیرانی، به محصولات ا یعدم باور واقع

 یهوننبود نم ی،داخل یداتتول یفناورانههای محدودیت ی،داخل یداتاز تول یبرخ یینپا یفیتک

 یداخل
 یدموانع خر

 خارجیمحصول 
تر محصولات خارجی، تقلبی ی کشور سازنده، قیمت گرانباورهای سیاسی مردم درباره

بودن بسیاری از محصولات، محدودیت واردات محصولات معتبر، نبود امکان دریافت خدمات 

 کیفیت چینیاز فروش، واردات کالاهای بی پس
یژگی و

 یدکنندهتول

کشور ، تبهبود محصولا یتلاش برا ،محصول یتو واقع یغاتتبل یانتفاوت میدکننده، برند تول

 یدکنندهتول

 داریدر دسترس خر، خدمات پس از فروشید، تول ی، فناوریجانب ، امکاناتارزشمند بودن کالا محصول یژگیو

 ی، قیمت، کیفیتظاهر یباییز، بودن

ی محصول، اعتماد کردن به تولیدکننده، تصور کنندهداشتن به توصیه اعتماد یاز،احساس ن ویژگی مشتری

دلیل برتری کیفیت خارجی، وضعیت کیفیت محصولات داخلی، تلاش برای خرید کالای بی

پذیر بودن و نوگرا بودن(، باکیفیت بدون توجه به کشور تولیدکننده، جوان بودن )ریسک

 خودمحوری خریدار، ظاهر مشتریان

 پژوهش هاییافته: منبع

                                                           
1. Strauss 
2. Corbin 
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اند و ای، الگوهای پایداری هستند که با زمان و مکانی خاص عجین شدهعوامل زمینه

ها، ها، تحت این موقعیتاند که افراد و سازمانهایی را ایجاد نمودهی موقعیتمجموعه

توان می 9. در جدول (1111)استراس و کوربین، دهند از خود کنش/ واکنش نشان می

 ای این پژوهش را ملاحظه کرد.های مربوط به عوامل زمینهمقوله مفاهیم و
 

 ایهای مربوط به عوامل زمینهمفاهیم و مقوله -4جدول 

 میمفاه هامقوله بعد

نه
می

 ز
مل

وا
ع

ی
ا

 

 هاشرکت مالی خریدار، محدودیت مالی ها، محدودیتتحریم ،صنایع در انحصار یعوامل اقتصاد

 تولید داخلیحمایت از  یاسیعوامل س

 یمسائل اجتماع
 ،گراییقوم ،و ارتباطات یهای اجتماعشبکه

 سن جامعه یشافزا یی،گراآلیدها

 یمسائل فرهنگ
 فرهنگ ،ستیزیغرب ،ظاهربینی ،خودنمایی ،چشمیوهمچشم ،فرهنگی هایارزش

 تفاوتی به برندگرایی، فرهنگ بیمصرف

 یفرد یهاویژگی

 یانمشتر

 ،محصولات، سن یدرباره سطح آگاهی ،زندگی درآمد، سبک ،جنسیتتحصیلات، 

 شخصیتی هایویژگی

گرا بودن باور به غرب

 نمسئولا
 نگرا بودن مسئولاباور به غرب

 های پژوهشمنبع: یافته

 

گذارند. یر میکه بر راهبردها تأث هستند یعموم یانهیزم طیشراگر، عوامل مداخله

 ،در پژوهش حاضرشود، یده مید 0طور که در جدول همان(. 1111 ،نیاستراس و کورب)

 .ندشد ییشناسا گرمداخلهعوامل  عنوانبه ،کننده و رفتار فروشندهدیتولرفتار 

 
 گرهای مربوط به عوامل مداخلهمفاهیم و مقوله -8جدول 

 میمفاه هامقوله بعد

له
اخ

مد
ل 

وام
ع

 گر

رفتار 

 کنندهدیتول

درج نام  ،محصول یدر معرف دکنندگانیصداقت تول ،یداخل دکنندگانیتول یهنیهز یاستراتژ

 یرانیمحصولات ا یرو یسیانگل

رفتار 

 فروشنده
 صداقت فروشنده ،آراستهرفتار  ،یجلب اعتماد مشتر ،یتعامل با مشتر

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 دنشویمنتج م یمحور یهدیکه از پد هستند یخاص یهاکنشبرهم ایها کنشراهبردها 

م و ظهور یمفاه یبندجمعپس از ، در پژوهش حاضر (.1111ن، ی)استراس و کورب

نشان داده  2و در جدول  شده ییشناسا ،هاشرکتنقش حکومت و نقش  ،هامقوله

 اند.شده
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 های مربوط به راهبردهامفاهیم و مقوله -5جدول 

 میمفاه  هامقوله بعد

رد
هب

را
 ها

نقش 
 هاحکومت

نظام استاندارد  نیتدو ،یضدانحصار استیو س امکان رقابت جادیا ،کردهلیاعتماد به جوانان تحص
 یسازفرهنگ ،رفع موانع صادرات ،یداخل یکالا دیخر طیشرا لیتسه ،یبوم یهاهیو رو

نقش 
 هاشرکت

 ،CRM یهتوسع ،یمداریمشترتوجه به  ،غاتیتبل ،یاعتمادساز ،توانا رانیاستفاده از مد
 و توسعه قیتحق یرو یگذارهیسرما

 های پژوهشمنبع: یافته

 
 

، نیاستراس و کورب) هستند راهبردها یریکارگبهحاصل از  یهایخروجشامل امدها یپ

 ،یت رقابتید و مزیقصد خر ،یسودآور ،د مجددیخر ،دیخر ،در پژوهش حاضر (.1111

 امد در نظر گرفته شده است.یعنوان پبه
 هيو خلق نظر یانتخاب یکدگذاراستفاده از 

کنندگان را مشارکت یاصل یهدغدغ که یمحور یهبا ظهور مقول ،باز یکدگذار ندیفرا

 ندیفرا، «یانتخاب یکدگذار»ابد. ییم انیپا ،دهدینشان م پژوهش یهمسئلرامون یپ

 ی،در مراحل بعد .(0111 ،و کوربین استراوس) ستا هاو بهبود مقوله یسازکپارچهی

که خواهد بود  یمحور یهمقولبر  ی،آوری انتخابهای جمعمطالعه و داده تمرکز

فرد یی)دانادهد یم حیکنندگان را توضمشارکت یاصل یهحول دغدغ راتییتغ نیشتریب

بر  پژوهش، نیا یمحور یهمقولعنوان به« یمشتر یرفتار شهروند»(. 0912، یو امام

 ،هادر دادهتکرر و تناوب  ،بودن یمرکزبر  یمبن ،یفرد و امامییدانا یارهایاساس مع

 ،یرسم یهیخلق نظر یتوجه براآشکار و جالب یهادلالت ،ر مقولاتیمرتبط بودن با سا

تفاده با اس، «رفتار شهروندی مشتری» ،رهایر متغین و ارتباط آسان آن با ساییقدرت تب

 د شد.ییقرار گرفت و تأ یلیمورد قضاوت تحل یاِ یو دیافزار مکس کاز نرم

م مربوط به آن، آورده شده یهمراه مفاهن پژوهش، بهیا یمحور ی، مقوله2در جدول 

 .است

 
 ی محوری و مفاهیم مربوط به آنمقوله -6جدول 

 میمفاه هامقوله بعد

وله
مق

ی ی
ور

مح
 

ور
مح

ی
  

 یرفتار شهروند
 یمشتر

ان، کمک به فروشنده در ید آشنایخر، حضور در زمان ی، وفاداریغات شفاهیتبل ،یبردبار
 انیاز مشتریشناخت ن

 های پژوهشمنبع: یافته

 

مدل  ،یو انتخاب یمحور ،باز یشده و کدگذارانجام یهالیتحلوهیبا توجه به تجز

 دست آمد: 0نمودار صورت هپژوهش ب
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 مدل پژوهش -1نمودار 
 پژوهش یهاافتهیمنبع: 

 

 گرمداخله عوامل

 دکنندهیتول رفتار فروشنده رفتار

 یمحور یمقوله
 ی(مشتر یشهروند رفتار)

 هاامدیپ راهبردها یعلّ عوامل

 ديخر یتجربه

  ديخر یهامشوق
 یداخل محصول

  ديخر یهامشوق
 خارجی محصول

   یمشتر یژگيو

 دکنندهیتول یژگيو

 محصول یژگيو

 یبردبار

 یشفاه غاتیتبل

 یوفادار

  در حضور
  ديخر زمان

 انيآشنا

  نقش
 هاحکومت

 محصول ديخر

مجدد  ديخر
 محصول

 یسودآور

 ديخر قصد

  نقش
 هاشرکت

محصول  ديخر موانع
 یداخل

فروشنده  کمک
در شناخت 

 محصول ديخر موانع یرقابت تيمز   انيمشتر ازین
 خارجی

  یفرد یهایژگيو
 انيمشتر

مسائل 
 فرهنگی

 عوامل
 سیاسی

عوامل 
 اقتصادی

 عوامل
 اجتماعی 

 ایزمینه عوامل

گرا بودن باور به غرب
 مسئولان
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 یریگجهینت حث وب

با  وآغاز  ،یمشتر ین رفتار شهروندییتب یبرا ییبا هدف ارائه الگو ،ن پژوهشیا

انجام شده  یلوازم خانگ یهحوزدر و صنعت  یاستفاده از نظرات خبرگان دانشگاه

ز ین ها وتنوع آن و یخانگ لوازم به هاخانواده عموم یهگسترد ازین به توجهبا است. 

از محصولات  یر ذهنیبر اساس تصو ،گانکنندمصرفغات، یتبل از یانبوه مواجهه با

 ین صنعت و حضور کشورهایتنوع انواع برندها در ا .کنندیمد یاقدام به خر ،موجود

 .تر شده اسیفراگ یرقابت ز موجبین ،ن حوزهیروز در ابه یهایفناورارائه  باشرفته یپ

 ارزش افزوده یهکنندجادیعنوان عوامل اان بهیه مشترکمحققان معتقدند  ،گرید یاز سو

و 0ر یگود) باشند هاشرکتدارایی و منابع  از یبخش مهم توانندیمکنند و یعمل م

ک ی ،انیدهد که مشترین نشان می. ا(1110 ،و همکاران9واستاوا یسر و 1119 ،1مدیاسک

تند ها هسشرکت یبراض یقابل تعوریغیرقابل تقلید و غ ،نادر ،ارزشمند یراهبردمنبع 

 یان ممکن است با رفتارهاین مشتریا (.1119 د،یر و اسکمیگودو 0110 ،0یبارن)

ا ارائه یبهبود خدمات  یگر براید انیاز مشتر یبانیپشت لیاز قب ،رمتمرکزیداوطلبانه و غ

 رطوبه ،یمشتر یشهروند ین رفتارهاید. ات کننیشرکت حمااز  ،ارزشمند یهابازخورد

 ،پژوهش حاضرهدف  ،نیبنابرا. شودیمؤثر م یبه عملکرد سازمانمنجر  ،یاندهیفزا

 امدها ویپبه  یابیدستن یو همچن یمشتر یبر رفتار شهروند رگذاریتأثط ین شراییتب

هم  و یلوازم خانگ یهاب در حوزیک بازاری یهم برا تواندیم که آن است یراهبردها

نقش و  ،ن پژوهشیا یامدها و راهبردهایبه پ یبا نگاه .جذاب باشد یک مشتریاز نگاه 

از پس  .مشهود استسازمان  یدر سودآور یمشترشهروندی  رفتار یرگذاریتأث

 ،یمحصول خارج دیخر یهامشوق ،دیخر یهتجرب یهامقوله ،هادادهل یتحلوهیتجز

محصول  دیموانع خر ،یداخلمحصول  دیموانع خر ،یداخلمحصول  دیخر یهامشوق

 یط علّیشرا عنوانبه ،یمشتر یژگیو و محصول یژگیو ،دکنندهیتول یژگیو ،یخارج

ش نقن پژوهش، یا یراهبردها .شدند ییشناسا یمشتر یرگذار بر رفتار شهروندیتأث

 ،یسودآور ،د مجددیخر ،دیخر یامدهایجاد پیهستند که به ا هاشرکتها و نقش تمحکو

 یانهیزم با وجود عوامل ،ن راهبردهای. تحقق ادنشویم منجر یت رقابتیو مز دیقصد خر

 یهایژگیو ،یمسائل فرهنگ ،یمسائل اجتماع ،یاسیعوامل س ،یعوامل اقتصاد مانند
                                                           
1. Gouthier  
2. Schmid 
3. Srivastava 
4. Barney 
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علاوه بر عوامل  ر است.یپذامکان ،نبودن مسئولاگرا باور به غربو  انیمشتر یفرد

ر ب ،ن پژوهشیا گرمداخلهعوامل عنوان کننده و رفتار فروشنده، بهدیرفتار تول ،فوق

باعث  ،مذکور یط علّیشراکه است  آنانگر یج پژوهش بینتا .گذارندیمراهبردها اثر 

از خود بروز این رفتار را ان یمشتر یوقت و شودیم یمشتر یبروز رفتار شهروند

در  توانندیم ،هاحکومت و هاشرکتگاه ینقش و جا یعنی ،پژوهش یراهبردها ،دهندیم

از  دیباها وکار، کسبواقعمؤثر باشند. در ،دین قصد خرین رفتار و همچنیتداوم بروز ا

ر د یسازاعتمادبه ران توانا، یاستفاده از مدبا  وت استفاده را داشته ین راهبردها نهایا

 غاتیتبلو ق و توسعه یدر تحق یگذارهیسرما ژه داشته باشند.یتوجه و ،ن صنعتیا

ت یریستم مدیس یهتوسع .حفظ کند رقابت یهسازمان را در عرص تایح تواندیم

با استفاده از رد و یگقرار  هاسازمان یهتوسع یهادر برنامهد یبا 0یارتباط با مشتر

 کی یهبا توسعد یباها شرکتجاد کنند. یا ان رایمشتر ییایتحرک و پو یهنیزم آن،

 ،کنندگانمصرفبه  یرفتار شهروندآموزش  یشده برایطراح مدرنی سامانهستم یس

ق یاز طر دیبا هاماندهند. سازش یافزا CRM یهاتیرا در فعال کنندهمصرفمشارکت 

که  کنندجاد یرا ا یطیشرا ،انیبه مشتر یارزش و خدمات اضافو ارائه  ینیآفرارزش

 یبروز رفتار شهروند یهنیو زم ندینماالعاده را درک افزوده و فوقارزش  ،انیمشتر

رفع موانع  ،یبوم یهاهین نظام استاندارد و رویتدوبا  هاحکومت .جاد شودیا یمشتر

صاحبان  به توانندیم ،یضد انحصار یهااستیجاد امکان رقابت و سیرات و اصاد

ن به دیرس یبرا ،گریدعبارتبه ند.یکمک نما ،شرفتیر توسعه و پیمسدر  ،کاروکسب

نقش صاحبان  ،یت رقابتیو مز یسودآور ،د مجددیچون قصد خرهم ییامدهایپ

 است. یاساس هاحکومتکار و وکسب

 کهنیاهم روبرو بوده است. با توجه به  ییهاتیدر روند اجرا با محدود ،ن پژوهشیا

بودند،  یق، استادان دانشگاه و خبرگان صنعت لوازم خانگین تحقیا یآمار یهجامع

زار اب کهنیا، با توجه به یت روبرو است و از طرفیگر، با محدودید یم آن به کالاهایتعم

مانند  در انجام مصاحبه وجود داشت و ییهاتی، مصاحبه بوده است، محدودینظرسنج

به افراد  یها بر اساس دسترسافتهی، بنیاد داده یهیبر نظر یاغلب مطالعات مبتن

  جینتا حال، بر اساسنیا با ت روبرو بود.یص زمان با محدودیشونده و تخصمصاحبه

 :شودیمارائه  ریز یکاربرد یشنهادهایپ ،پژوهش حاضر
                                                           
1. CRM 
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 یو برا ی، طراحیاصول یبانیو پشت یمشتر با ارتباط ی نوینسامانهک ی 

 .گرددشتر یدر امور سازمان ب یمشتران استفاده شود تا مشارکت یخدمت به مشتر

 ا و هل خواستهیز تحلیان و نیاز مشتر یسنجازیو ن ی، نظرسنجنشیکشف ب

 یبرندها یهایندگی، نماژهیوهب) هاسازمانطور مستمر در دستور کار ، بهآنانرفتار 

ر د یینقش بسزا ،هاندیفران یا یخروج رایرد؛ زیگ( قرار یلوازم خانگ یهمعتبر در حوز

 ،قیرن طیان از ایشتر مشتریشناخت بل یدله ب و ان خواهد داشتیت مشتریش رضایافزا

 خواهد شد. لیتسه انمدت با آنروابط بلند یبرقرار

 ان یمشتر یهاییاگردهمژه و یو یهافیتخف یارائه ،انیجاد باشگاه مشتریا

 ،سازمان ییایجهت پودر  ،انیمنظم با مشتر تعامل و ارتباط یبرا ،وفادار یهارزند

ا ب ارتباطات مؤثر آنانو ان یمشتر یش وفادارین برنامه باعث افزایا .شودیمشنهاد یپ

 خواهد شد.گر یکدی

 یایدر دن و کاملاً اشتباه است ،ازمندیعنوان فرد ن، بهیبه مشتر ینگاه سنت 

که در ارتباط  یکارکنانبهتر است  .سازمان است یباعث بقا یمشتر ،امروز یرقابت

 نند.یرا آموزش بب یارتباط یهاان هستند، مهارتیم با مشتریمستق

 ن پژوهش یدر ا یط علّیکننده که از شرادیاعتماد به تول یهت به مقولیبا عنا

ئه ارا ،طور مثالهب ؛ردیگقرار ت یدر اولود یبا ،دکنندگانیتول یبرا یسازاست، اعتماد

و  یمعتبر در محصولات لوازم خانگ ضمانت ،کالا یهدر شناسناماطلاعات درست 

 ت است.یار حائز اهمیبس ،ض قطعاتیح در نصب و آموزش و تعویصح یبانیپشت

 ،نتایج این پژوهشاما  ،میانبودهاستراتژی  کبه دنبال تدوین ی ،در این پژوهش هرچند

 یریگمیتصم یندهایدرک بهتر فرابا  و ردکخواهد  کمکز ینها به استراتژیست

 محققان آینده آماده یبرارا ق یتحق یهنی، زمیالمللنیکنندگان ایرانی و حتی بمصرف

 رد.کخواهد 
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