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 چکیده 

دانش مشتری و نگرش این پژوهش تعیین تاثیر  هدف اصلی

در بین مشتریان لوازم خانگی  جستجوی اطلاعات بر به خود

 نوع از هدف لحاظ از حاضر پژوهش ستان ایلام می باشد.ا

 ها، داده نحوه گردآوری لحاظ به و است كاربردی تحقیقات

شامل  تحقیق آماری جامعه باشد.  می پیمایشی نوع از توصیفی

 تحقیق در ما .مشتریان لوازم خانگی استان ایلام می باشد

 كرده دهاستفا مورگان جدول از نمونه حجم تعیین برای حاضر

 تصادفی گیری نمونه حاضر، پژوهش گیری نمونه روش .ایم

 اطلاعات آوری جمع برای پرسشنامه از تحقیق این در است .

استفاده می شود كه تلفیقی از پرسشنامه استاندارد و محقق 

ساخته خواهد بود.پایایی و روایی تحقیق مورد تایید قرار گرفته 

لاعات رابطه مثبت و با جستجوی اط دانش مشتریاست. بین 

 معنا داری وجود دارد.

، جستجوی دانش مشتری، نگرش به خود  کلمات کلیدی:

 اطلاعات.

 مقدمه
دانش مشتری به طور فزاینده ای همراه با بازاریابی به عنوان یك 

منبع قابل توجه كه می تواند ما را به مدیریت حمایت از تحقیقات و 

ین دانش به منظور، . ا[4]ت توسعه رهنمون نماید، شناخته شده اس

 اندستیابی به هدف توسعه راه حل و فرآیند مدیریت ارتباط با مشتری

 ینایاست.برم ییبازار در حال شکوفا یو تسهیل درك فرصت ها

 گریاست. از طرف د انیمعطوف به درك مشتر یمشتر دانشیگاسپر

 یم یكند دانش مشتر یم شنهادیقدم جلوتر رفته و پ كیپاگوته 

وو دانش  نیتام رهیودانش زنج یاز دانش مشتر یبیند تركتوا

 انیدانش از م نیو ا باشدمشترك و مانند ان  یها یمخصوص همکار

كننده،عرضه  نیو تام داریخر یارزش برا جادیدانش كه ا انیدوجر

اطلاعات و  ییشناسا یتواند به ماورا یكند كه م یكند را خلق م یم

برای حضور  .كند. یم دایست پبه دانش د انیمشتر یدستنه بند

موفق در بازار پویای امروزی، باید یك جزء مهم به نام دانش مشتری 

را مدنظر قرار داد. دانش مشتری به طور فزایند های، منبع راهبردی 

كلیدی در موفقیت هر شركتی شناخته شده است. دانش مشتری یك 

را به آن دارایی نامحسوس بسیار ضروری برای هر سازمانی است؛ زی

سازمان كمك می كند تا خود را در راستای تولید ارزش سازماندهی 

كند. پژوهشگران علم بازاریابی توصیه می كنند، كاركنان سازمان باید 

هر فرصتی را كه برای تعامل با مشتری پیش می آید، دنبال كنند تا 

[. 11بتوانند پایگاه اطلاعات خود را نسبت به مشتری غنی تر سازند ]

درباره دانش مشتری تعاریف متعدد و متنوعی ارائه شده كه عمده 

 قابل مشاهده است. ریآنها در ز

مشتری، دارایی نامحسوس بسیار ضروری برای هر سازمانی  دانش

است؛ زیرا به آن سازمان كمك می كند تا خود را در راستای تولید 

نند، ارزش سازماندهی كند. پژوهشگران علم بازاریابی توصیه می ك

كاركنان سازمان باید هر فرصتی را كه برای تعامل با مشتری پیش 

پایگاه اطلاعات خود را نسبت به  توانندمی آید، دنبال كنند تا ب

 [31]مشتری غنی تر سازند

مشتری، نوعی از دانش )همچنین دادهها یا اطلاعاتی كه می  دانش

حوزه  تواند تحلیل، تفسیر و در نهایت تبدیل به دانش شود( در

ارتباط با مشتری است كه می تواند بطور مستقیم و یا غیرمستقیم بر  

 [33]عملکرد سازمانی تاثیر گذارد

سه نوع جریان دانش كه نقش حیاتی در فعل و انفعال بین شركت و 

 "درباره"و  "از"، "برای"مشتریان بازی می كنند عبارتند از: دانش

ز مشتریان در چرخه مشتری. در مرحله نخست، برای پشتیبانی ا

خریدشان، جریان دانش پیوسته كه از شركت به سوی مشتریان 

دانش برای "هدایت می شود )دانش برای مشتری( موردنیاز است. 

شامل اطلاعاتی در مورد محصولات، بازارها و تامین "مشتری

از  كنندگان است. این بعد دانش همچنین بر روی درك مشتری

دانش از "در همین زمان، [. 31]ذاردكیفیت خدمات، تأثیر می گ

می بایست در جهت خلق نوآوری، تولید ایده و بهبود  "مشتری

مستمر خدمات و محصولات، جذب و مورد استفاده قرار گیرد. تسخیر 

كردن دانش مشتری و دخیل كردن مشتریان در فرایند نوآوری از 

مورد طرق مختلفی قابل دستیابی است. برای مثال دانش مشتریان در

محصولات، تأمین كنندگان و گرایشات بازار میتواند از طریق مکانیزم 

بازخورد مناسب برای فراهم كردن یك بهبود سیستماتیك و نوآوری 
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