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چكيده
كيفيـت بـا كالاهـاي گسـترده حضـور شاهد حالي در امروزه

توليدكننـده از بسـياري كه هستيم بازارها از بسياري در هـاپايين
بـه رغبتـي ولي دارند را خود محصول كيفي سطح ارتقاي توانايي
بـه اطلاعات اقتصاد از استفاده با مقاله اين ندارند. كيفيت ارتقاي

اي دلايل شناسايي انجامندنبال شناساييپديده با تا است گرفته
آن كـردن برطـرف در سـعي و كيفــي،هـاعوامـل سـطح بتـوان

نشان تحقيق نتايج داد. ارتقا را تقارنميمحصولات عدم كه دهد
گسـترده حضـور بـراي عمـده دليل يك بازارها اين در اطلاعات

يافتـه بـه توجـه بـا است. بازار در پايين كيفيت با هـايكالاهاي
توليدكننـدگان توسـط برندسـازي و تجاري نام از استفاده تحقيق

مصرفميتوصيه براي اطلاعات آشكارسازي با تا ازگردد كننـده
شود. جلوگيري بد انتخاب

مقدمه
مصرف رفتار نظريه بررسي عنواندر يـكميكننده، كه شود

كالاهـاكنندهمصرف خريد به اقدام خود، پولي درآمد از استفاده با
مختلف خدمات ايـنميو مصـرف از حاصـل مطلوبيـت تا نمايد

منـابع محـدوديت نمايـد. حـداكثر خـود براي را خدمات و كالاها
مصرف ويكنندهدرآمدي روي پـيش خـدمات و كالاهـا اينكه و

باعث هستند، قيمت داراي مصـرفميعموماً كـه بـاننـدهكشود
خـدمات و كالاهـا ميـان از كه بگيرد تصميم خود، عقلايي رفتار
خاطر(مطلوبيت) رضايت حداكثر كه كند انتخاب را آنهايي موجود،

كنند. ايجاد وي براي را
كيفيـتكنندهمصرف از هـم و خدمات و كالاها كميت از هم

كسبهاآن بودجـهميمطلوبيت بـا بتوانـد كـه چقـدر هـر كنـد.
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خو نمايـدمشخص خريـداري را بيشتري خدمات و كالاها و]1[د
مطلوبيـت باشد، بالاتر نيز شده خريداري خدمات و كالاها كيفيت

ــب كس را ــتري ــيبيش ــتم مطلوبي ــر، ديگ ــارت عب ــه ب ــد. نماي
مسـتقيمكنندهمصرف رابطـه خدمات و كالاها كيفيت و كميت با

دارد.
مصرفگيريتصميمفرآيند انتخاب داشـتنمسـتلكنندهو زم

و نياز مورد كه مختلفي خدمات و كالاها مورد در كامل اطلاعات
هستند، وي بهينـهميتقاضاي تصـميم بتوانـد تا داشـتهايباشد

ايـن در آورد. ارمغـان بـه او بـراي را مطلوبيت بيشترين كه باشد
پرداختـه مسـئله ايـن بـه نـاقصمـيمقاله اطلاعـات كـه شـود

كالاهـكنندهمصرف كيفيت خـدمات،از و بـهمـيا منجـر توانـد
اقتصـاد نظـري مبـاني در كـه شـود كيفيـت بـي كالاي انتخاب

پديده اين به بد"اطلاعات قسـمتمـيگفته"انتخاب در شـود.
مشكل اين رفع براي راهكارهايي مقاله بهميارائهپاياني كه شود

آن ميكارگيري خـدماتها و كالاهـا كيفي سطح ارتقاي به تواند
شود.موجود منجر بازار در

1.اهمي و مسئله تحقيقبيان ت
مبادله بازار در كه خدماتي و سـمتميكالاها دو داراي شوند

خريدارفروشنده و بـرايكننده(مصرف(توليدكننده) كـه هستند (
ــكل ــريش دوگي ــر ه ــود وج ــه مبادل ــك ــرفي ــت.ط اس لازم
بـاكنندهمصرف كـالاي مشـخص، مخـارجي بـا كـه دارد تمايل

از ــياري بسـ ــي حتـ ــد. نمايـ ــداري خريـ را ــت كيفيـ ــرين بهتـ
خـدمات،مصرف و كالا بهتر كيفيت ازاي به كه حاضرند كنندگان

ــه، مبادل ديگــر ســمت در ــا ام ــد. بپردازن هــم را بيشــتري ــول پ
اسـت ايـن سوال حال هستند. بيشتر سود دنبال به توليدكنندگان

ا آيا خدماتكه و كالاها كيفيت رامـيرتقاي بيشـتر سـود توانـد
خـدمات و كالاهـا كيفيـت اگـر آورد؟ ارمغان به توليدكننده براي

مصرف وكنندهبراي حضـور بـا بازارهـا برخي در چرا است، مهم
هسـتيم؟ مواجـه كيفيت كم كالاهاي گسترده بـا]2[مبادله چـرا

ت و توانايي توليدكنندگان از بسياري كيفيتاينكه افزايش خصص
ترجيحمحصول دارند، را كيفيـتميخود كـه ارتقـاآندهنـد را

ندهند؟

به پاسخ براي مختلفي دلايل پيشين مطالعات در كه چند هر
از اسـتفاده بـا تحقيـق ايـن در اما است، شده مطرح سوالات اين
دلايل و عوامل شناسايي دنبال به اطلاعات اقتصاد جديد مباحث

هست امر نيزاين را آن مناسب راهكار بتوانيم شناسايي از بعد تا يم
اطلاعـات بـر تمركـز (بـا تحقيـق ايـن اساس و پايه دهيم. ارائه

مصرف اطلاعات كمبود كه است اين بر مـورددركنندهنامتقارن)
خدمات، و كالاها درميكيفيت كه شود باعث ارزيابيفرآيندتواند

تصميمهاگزينه خودگيريو كـمخريد كالاي و شود اشتباه دچار
نمايد. انتخاب را كيفيت

گسـترده حضـور دلايل تشخيص و شناسايي كه است بديهي
كم خدمات و وكالاها اصلاح جهت در گام اولين بازار در كيفيت

كيفيت افـزايشميبهبود امـر، ايـن نتيجـه كـه طوري به باشد.
مصرف خاطر توليدكننـدهـاكنندهرضايت سـود افـزايش هـايهو

توانا و باشد.لايق

نظري.2 تحقيقمباني
به بخش دو در ادامه پرداختـهارائهدر تحقيـق نظـري مباني

مباني دوم بخش در و بازار نظري مباني اول بخش در است. شده
مصرف رفتار است.كنندهنظري شده بررسي

بازار.2-1 نظري مباني
صورت مكاني در بازارميمبادله آن به كه شود.ميگفتهگيرد

اطـلاق نهـادي بـه آن اصـطلاحي و جديد مفهوم به بازار اساساً
سـازومي آن در كـه قيمـتشود تعـديل و دهـي علامـت هـاكار

تعدادكنندهمتعادل به بسته است. تقاضا و عرضه طرف برابرساز و
بنگاههافروشنده آنهاو رفتار نوع مهاو قدرتو تأثيرگذارييزان

تعا نحوه شكلهاآنلمو متفاوت بازاري ساختارهاي گيـرد.مـي،
به بازار ساختار اساس اين رقابـتبر بـازار جملـه از مختلفي انواع

چندقطبي بازار و انحصاري رقابت بازار كامل، انحصار بازار كامل،
چندجانبه) بـازارميتقسيم(انحصار صـورتي در بـازار يـك شود.
ناميده كامل كهميرقابت باشد:چهارشود داشته را زير ويژگي

كـه-1 باشـد زياد قدري به بازار آن خريداران و فروشدگان تعداد
قيمـت بـر تـأثيري هيچ نتواند تنهايي به شخص يك فعاليت
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در تغييـر هـر ويژگـي اين اساس بر باشد. داشته بازار در كالا
بنگاه يك توليد نداردسطح كالا قيمت بر تأثيري تنهايي) (به

خري هر بـازارو تقاضـاي كـل بـه نسـبت آنقـدر نيـز كالا دار
تنهـايي به كه است تخفيـفنمـيكوچك فروشـنده از توانـد

كند. دريافت خاص امتياز يا و خريد
بنگاهكالا-2 توليدي ايـنمشـابهها(محصول) باشـد. (همگـن)

باعث كهميويژگي باشد نداشته تفاوتي خريدار براي كه شود
خري را كالا كسي چه نمايد.از داري

ديگـر-3 عبـارت به باشد. داشته وجود توليد منابع كامل تحرك
نهاده جغرافيايي و مكاني جابجايي نيـرويهاامكان جمله (از

عوامـل بـراي بـازار بـه خروج و ورود آزادي همچنين و كار)
دارد. وجود توليد

بنگاههاكنندهمصرف-4 و منابع صاحبان كاملها، اطلاع بازار در
قيمت هزينههااز باشـندهاو داشته آينده و حال (شـفافيتدر

باعث ويژگي اين دارد). وجود ايـنمياطلاعات در كـه شـود
باشد. نداشته وجود قيمت چندگانگي بازار

را اجتمـاعي رفـاه بيشـترين كـه جهت آن از كامل رقابت بازار
جامعه محسوبمينصيب بازار براي ساختار بهترين شـود.ميكند،

ويژگي و فروض همه واقعيت در حال اين طـورهايبا بـه بازار اين
محقق نباشـند،نمييكجا برقـرار فـروض اين كه ميزاني به و شود

فاصله كامل رقابت از بازار دربـار.]3[گيردميساختار نقـشهبحث
د فـرضاقتصادراطلاعات بردن سؤال زير و بازانديشي از چهـارم،

كامهنظري شروعرقابت بازار در مبنـاشود.ميل ايـن بر فرض اين
شركت تمام كه قيمـتاست تمـام از بـازار، در تمـامكنندگان و هـا

فناورانه باطلاعات دارند. كامل اطلاعات امربوط، ازه كـه معنـا ين
بنگاه سو، قيمتيك ميها، احتمالاً كه را كالاهايي تمام توانندهاي

ا توليـد فنـاوري و كنند آنتوليد در كـه قيمتـي نيـز و كالاهـا يـن
نهادهمي كنند،توانند خريداري را لازم ديگر،.دانندميهاي سوي از

قيمت از هم افراد مـيتمام آن در كـه راهايي كالاهـا تمـام تواننـد
منابع و كنند نيـرويخريداري خصـوص بـه و طـوركلي به را شان

ديگر عبارت به هستند. آگاه بفروشند، را ميكارشان كـهفرض شود
بنگاهمصرف و منابع صاحبان هسـتند،كنندگان، بـازار در كـه هايي

وهدربار حال هزينـهقيمتهآيندوضعيت و فرصـتهـا و هـايهـا

مصـرف بنـابراين دارنـد؛ كامـل اطلاعات بازار، كننـدگاناقتصادي
نمـي كـالا بـراي است، لازم آنچه از بيش تفـاوتقيمتي پردازنـد.

بهقيمت ميها بين از كـالاسرعت هـر بـراي بازار سراسر در و رود
مي مطرح قيمت يك دهنـدتنها پيشـنهاد به منابع بـالاترينهشود.

مـي فروخته جريـانقيمت، از كامـل اطلاعـات داشـتن بـا و شـود
هزينهقيمت و وها حال در دقيـقآها طـور بـه توليدكننـدگان ينده،

كنندمي توليد بايد ميزان چه كه بـ.دانند اطلاعـات اگر احال يـنه
مي چه نباشد مهيا و آشكار طرفين براي ايـنگونه بـه پاسـخ شود؟

واقعيت تحليل و اساسي موضوعيسوال واقع دنياي در موجود هاي
آورد پديد اطلاعات اقتصاد عنوان تحت استرا دره سومكه بخش

است. شده پرداخته آن به مقاله
تعـدا داراي انحصـاري رقابت خريـدارانبازار و فروشـدگان د

امـاميزيادي مشـابه محصـول يـك مبادلـه و توليد به كه باشد
آنميمتمايز توليدي كالاهاي ديگر عبارت به كـاملاهـاپردازند.

ايـن بـا هسـتند. متمـايز همديگر از بلكه نيستند مشابه و همگن
هسـتند همديگر نزديك جانشين تـنحال شـامپو، بـازار (ماننـد

و كيك يـكماهي، فـروش، خالص انحصار بازار در و...). كلوچه
نزديكـي جانشين كه محصولي فروش يا توليد به تنهايي به بنگاه

ندارد وجود محصول آن براي عرضهميهم كه طوري به پردازد.
در اسـت. بـازار عرضـه كل مقدار معادل تنهايي به بنگاه يك آن

ت بـه توليدكننـده معدودي تعداد چندجانبه محصـولانحصار وليـد
غيرهمگن) يا بنگاهمي(همگن اين بـاهاپردازند. زيادي مقدار به

قابل يا يافته تحقق متقابل ارتباط و تعامل دربينيپيشهم دارند.
ساختار رايج اشكال از يكي چندجانبه انحصار امروز صنعتي دنياي
فـولاد، خودروسـازي، صـنايع شـامل مثال عنوان به و است بازار

كامپيوترآلوميني و الكترونيكي تجهيزات پتروشيمي، شود.ميم،
پديده بدوقوع بـي-انتخاب محصـول انتخـاب كيفيـتيعني
مصرف طـوركنندهتوسط بـه نيـز كيفيت با محصول كه درحالي ،

دارد وجود بازار در اول-همزمان شـرط اسـت: شـرط دو مستلزم
كيفيت با كالا، وجودهاياينكه بازار در بـهمتفاوت باشـد. داشته

بنگاه محصول ديگر ايـنهاعبارت دوم شـرط باشـد. غيـرهمگن
مبادلـه، مـورد كـالاي مورد در مبادله دوطرف اطلاعات كه است
مزيت داراي مبادله طرفين از يكي ديگر عبارت به نباشد. متقارن
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دادن رخ احتمال رو اين از باشد. مقابل طرف به نسبت اطلاعاتي
ف بد انتخاب وپديده انحصـاري رقابـت ساختار با بازارهاي در قط

چندجانبه انحصار در(ساختار و دارد وجود ناهمگن) محصولات با
پـس ادامه در ندارد. وجود آن وقوع امكان بازار ساختارهاي ديگر

مصرف رفتار بررسي وكنندهاز نامتقـارن اطلاعـات بـا بـازار بـه ،
است.گيريشكل شده پرداخته بد انتخاب

مصرف.2-2 رفتار نظري كنندهمباني
مصرف اقتصادي، مباحث گفتهكنندهدر كسي كـهميبه شود

راه از كه پولي درآمد از استفاده دستهايبا به آورد،ميگوناگون
خود نياز مورد خدمات و كالاها خريد به بهمياقدام توجه با نمايد.
مصـرف روي پـيش خدمات و كالاها داكننـدهاينكه رايعمومـاً

مصــرف ــار اختي در درآمــدي ــابع من و هســتند ــاكننــدهقيمــت ب
مصرف هستند، مواجه ازكنندهمحدوديت كـه بگيـرد تصميم بايد

و نمايد انتخاب را يك كدام بازار در موجود خدمات و كالاها ميان
اقتصـاد مباحـث در نمايـد. خريداري ميزان چه به نيز كدام هر از

اين عنوانكنندهمصرفگيريتصميمفرآيندخرد، نظريـه"تحت
مصرف تحليلشود.ميبررسي"كنندهرفتار نظريه اين شودميدر

بـرنوعيكنندهمصرفيككه و چگونـه را خـود محـدود درآمد ،
قاعده چه داردهاخواستهبه،اياساس كـه گونـاگوني نيازهـاي و

عكسميتخصيص و قيمـتدهد تغييـرات برابر در او وهـاالعمل
مربوطد متغيرهاي صورتهيگر چه .استبه

آغاز مصرفنظريهنقطه عقلايـيكننـدهرفتار كـردنعمـل،
اكنندهمصرف به مصرفاست. كه معني تمـامكننـدهين ميـان از

انتخاب را آنهايي موجود، رضـايتميكالاهاي حـداكثر كـه كنـد
مصـرف رفتار بودن عقلايي كنند. ايجاد وي براي را كننـدهخاطر

مصرف ترجيحات الگوي در زير اصول كه است آن كنندهمستلزم
گر ند:دلحاظ

بودن مقايسه قابل اصل رجحـان]4[الف) بـودن كامل بـه):هـا(يا
سـبدا (ماننـد كالاها از سبدي دو هر براي كه معني وAين

مصرفBسبد سبدميكننده) كه بگويد سبدAتواند بر Bرا

سبدميترجيح يا و سبدBدهد بر يـامـيترجيحAرا دهـد.
سبد دو بين است.بيBوAاينكه تفاوت

رجحان بودن انتقالي اصل اصل:]5[ب) سهمياين اگر كه گويد
كالايي مصرفCوA،Bسبد براي و باشيم داشته كننـدهرا

همينBبرAسبد و باشد داشته سبدرجحان سبدBطور بر
Cسـبد صورت اين در شود، داده سـبدAترجيح بـر Cنيـز

داشت خواهد .ترجيح
رجحان بودن مقايسه قابل رتبـههااصل يك ترجيحـي، بنـدي

منعكس كه زمان،كنندهمصرفهايسليقهكنندهاست هر در است.
بـه نسـبت او زيـرا هستند، او دسترس در سبدها اين از بعضي تنها

آن مبناي بر كه شرايطي به نسبت و خود درآمد مـيميزان توانـدها
دارد. محـدوديت كنـد، خـدمات و كالاها خريد صرف را خود درآمد

فرصت محدوديت تعريفهاياين را نظريـهمـياو بنـابراين كنـد.
مص همـهكنندهرفرفتار ميان از فرد كه است اين سـبدهايبيانگر

انتخـاب را سـبدي آن دارد، قـرار او دسترس و توان در كه مصرفي
رتبهمي جدول در كه دارابنـديكند را رتبـه و ارزش بـالاترين اش،

فرصتا به توجه با وي ديگر عبارت به موقعيتهاست. كـههاييو
ر انتخاب بهترين دارد، دسترس انجامدر بهتـرميا مـلاك و دهـد

سليقه اساس بر هم تعريفبودن ].6[شودمياش
مصرفامروزه رفتار گستردهكنندهمطالعات كهبسيار است شده

آن؛ دلايل مهمترين از گـرايشيكي از بازاريـابي فلسـفه چـرخش
اسـت. بازاريابي گرايش سپس و فروش گرايش به محصول و توليد

مصرف رفتار مطالعات گسترش در نيز ديگري دخيـلكننـدهعوامل
جديـد،اندبوده محصـولات معرفـي زيـاد سـرعت از: عبارتنـد كـه

جنبشتركوتاههايچرخه افزايش محصولات، ازهايعمر حمايـت
گـروهمصرف بوسـيله سياسـتهـايكنندگان و انگـذارخصوصـي

محيط به توجه خدماتعمومي، بازاريابي رشد و .زيست
مصـرف از صـحيح درك داشتن فضايي چنين ودر كننـدگان

مزيتفرآيند مزيـتهايمصرف، ايـن دارد. بـر در را هـامتعددي
تصميم جهت در مديران به كمك مبنـايگيريشامل يك تهيه ،

مصــرفشــناختي رفتــار تحليــل طريــق بــهاز كمــك كننــدگان،
تنظيمگذارقانون و خريـدان به مربوط قوانين وضع براي كنندگان

مصرف به نهايت در و خدمات و كالا فروش جهـتكنندگانو در
مصـرفهمچنينباشد.ميبهترگيريتصميم رفتار كننـدهمطالعه

علومي به مربوط عوامل فهم در كهتواند اجتماعي انسـانم رفتار
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تحت قراررا كمكميتاثير ما به اسـاسميدهند، ايـن بـر كنـد.
مصرف رفتار آميختـهكنندهتحليل طراحـي همچـون مواردي در

بخـش متمـايزبنـديبازاريابي، و موقعيـت تعيـين و سـازيبـازار
است حياتي و لازم امري نيز .محصول

نامتقارن.3 شكل]7[اطلاعات بدگيريو انتخاب
دهـه در كـه موضوعاتي از دانـشهـاييكي حـوزه در اخيـر

اقتصـاد موضـوع اسـت، بـوده گسترش درحال سرعت به اقتصاد
بحث]8[اطلاعات عمده مسـألههااست. بـه اطلاعات اقتصاد در

مربوط نامتقارن آن]9[شودمياطلاعات در كـه مـوقعيتي يعني
كه دارد خاصي اطلاعات خود مبادله مورد در اقتصادي عامل يك
فـروش در كـارگر مـثلاً ندارد. را اطلاعات آن مبادله ديگر طرف

كارفرمـا بـه خـود كار ونيروي تـلاش ميـزان و نحـوه مـورد در
دربهره كارفرمـا. تا است برخوردار بيشتري اطلاعات از خود وري

كالا ازفروش كالا كيفيت مورد در كالا فروشنده و توليدكننده نيز
البتـه بـالقوه. مشـتريان تـا هسـتند برخـوردار بيشتري اطلاعات

بهره مورد در چيزهايي مشتريانكارفرمايان و كارگران بالقوه وري
استنباط كالا كيفيت مورد در خـوبميچيزهايي كـارگران كننـد.

انگيزه پرداخت اينكه به بسته ممكـنايهم باشـد چقـدر آنها به
ممكن يا و شوند شناخته خوب كارگر عنوان به بخواهند كه است

بالا كيفيت با محصولات توليدكنندگان نخواهند. خواهندمياست
كيفيت با محصولات توليدكنندگان اما شوند شناخته عنوان اين با

هم شـناختميپايين بـالا باكيفيـت توليدكننده عنوان با هخواهند
جهت اين از آورند. دست به بالا كيفيت خاطر به اعتباري و شوند
طـور بـه اطلاعـات تقـارن عدم شرايط در اقتصادي عوامل رفتار

است همراه استراتژيك تعاملات با .]10[حتم
گفته اطلاعات اقتصاد مباحث اطلاعاتميدر داشتن كه شود

همراه به قدرت و سود فرد آميبراي نداشتن و نـاقص(يانآورد
بـار)اطلاعاتبودن بـه تقـارنمـيهزينه عـدم شـرايط در آورد.

پيـدا تمايـل بيشـتر اطلاعـات بـا معامله طرف معمولاً اطلاعات
كند،مي استثمار دارد كمتري اطلاعات كه را مقابل طرف كه كند

شكل سبب امر طلبانهگيرياين فرصت رفتار نوع شـودمـييك
كاراميكه كاهش به منجـرتواند كالاهـا مصـرف و توليـد در يي

كيفيـت بـا اما مشابه ظاهراً كالاهاي از طيفي كه بازاري در شود.
مصرف براي باكيفيت كالاي تشخيص دارد، وجود كننـدهمتفاوت

كـمميدشوار كـالاي و شـده اشتباه دچار اينكه امكان لذا و شود
بيشتر نمايد انتخاب را فرميكيفيت شرايطي چنين در وشندهشود.

مصـرف نـاقص اطلاعـات از است ممكن نيز كننـده(توليدكننده)
دهد.سوء فريب را او و نمايد استفاده

باعــث اطلاعــات تقــارن رفتــارمــيعــدم نــوع دو كــه شــود
بدطلبانهفرصت اخلاقي]11[انتخاب مخاطره شود]12[و ايجاد

جامعه زيان و بازار نقص آن نتيجه باشد.ميكه
اخلاقي فرصتمخاطره رفتار فردنوعي آن در كه است طلبانه

مشـاهده قابـل غير اقدام يك طريق از بيشتر اطلاعات از]13[با
مزيت كمتر اطلاعات با كـممـيفرد كـارگرانگيـرد. دركـاري

بـي و كارفرمـا نظارت عدم نكـردنصورت مواظبـت و احتيـاطي
بيمه نمونـهايمشتريان شده، بيمه اموال و موضوعات ازييهـااز

كـم نوع اين هستند. اخلاقي كـاهشكـاريمخاطره باعـث (كـه
بـيميمحصول و حـوادثشـود) داد رخ موجـب (كـه احتيـاطي

جامعهميآورزيان زيان و بازار نقص موجب .شودميشود)
بيمـه بازارهـاي از اخلاقـي مخاطره مسئله بيشتر توضيح براي

بازارهايمياستفاده از يكي بيمه بازار بهكنيم. وقت هيچ كه است ي
تحقق كامل بستهنميطور قراردادهايي همواره و كـهمييابد شـود

خـود را زيـان از كسـري كـه اسـت مجبور گزار بيمه آن اساس بر
مصـرف كه هرچند بيمه بازار در نمايد. گـزار)(بيمـهكننـدهپرداخت

نرخ در كه است راهايحاضر بيشـتري بيمـه بيمـه، حـق مناسـب
اما علـتبخرد كرد. نخواهد ارائه را قراردادهايي چنين بيمه صنعت

بيمه كه است اين امر بيمههاياين سـطحكامل، تقبـل بـه را گزار
تشويق مواظبت از شـكلميناكافي سـبب و مخـاطرهگيـريكند

بسـتگيمياخلاقي خسارت احتمال كه وقتي ديگر عبارت به شود.
فعاليت كاهايبه بيمه دارد، گزار بود.بيمه نخواهد بهينه مل

رخ مـوقعيتي در كه است طلبانه فرصت رفتار نوعي بد انتخاب
ومي بـرده سود مبادله از بيشتر اطلاعات با فرد يك آن در كه دهد

كسب بروزميمزيت جايي در اساساً يا فـردميكند يـك كـه كنـد
خـاص مشخصـه يـك مورد در كمتر اطلاعات با فرد يك با مطلع

مش قابل ويغير از قـرارداداهده مطلـع) مـثلامـي(شخص بنـدد.
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بانك از ريسك از معيني درجه با كه درمـياعتبارهاافرادي گيرنـد
بانك از بيش خود وضعيت و ريسك اندازه دارنـد.هامورد اطلاعات

بيمه بيمه، بازار در كه كساني مثلا خريدارييا ازميعمر بهتر كنند
سلاهايشركت ميزان از دارندبيمه اطلاع خود .مت

بانك كه هرچقدر بانكي، اعتبارات بازار مورد بهـرههادر نـرخ
بالاهايوام ريسك با مشتريان حضور احتمال كنند، بيشتر را خود

آن( وام ــت بازپرداخ ــدم ع ــال احتم ــه ــاك ــانه مي در ــت) بالاس
بيشتروام شكلميگيرندگان به منجر لذا بـدگيريشود. انتخـاب

بانك مشتريان باعثشود.ميدر اطلاعات تقارن كهميعدم شود
دارنـدهايبيمه بيمه به بيشتري نياز كه مسن افراد براي درماني

شركت واقع در نشود. بـالاترهايعرضه هزينه بر غلبه براي بيمه
كهنسالان افزايش،درمان را بيمه افـزايشمينرخ اين ولي دهند

آن زيان ميبه سالمانجامها مسن افراد كه چرا ايـنترد؛ خريد از
بخـشمـياجتنـابهانامهبيمه ناسـالم افـراد عـوض در و كننـد

تشكيل را بيمه خريداران از تركيبميبيشتري تغيير همين دهند.
بد)گيري(شكل بيمهميباعثانتخاب كه بيشـترشود چـه هر گر

از نتيجه در و كند مسـنارائـهزيان افـراد بـراي سـلامتي بيمـه
در نگيـرد شـكل بيمـه ايـن براي بازاري نتيجه در و كند اجتناب

است. سودآوري بازار بازار، اين بالقوه طور به كه حالي
اطلاعات تقارن بـهميعدم منجـر مختلف بازارهاي در تواند

نامناسب بـاانتخاب افراد انتخاب به منجر بيمه بازار در شود. (بد)
بـاريسك كـار نيـروي انتخـاب به منجر كار نيروي بازار در بالا،

بـابهره محصـول انتخـاب بـه منجـر محصول بازار در كم، وري
وام انتخاب به منجر اعتبارات و وام بازار در پايين، گيرندهكيفيت

و بالا بازپرداخت عدم ريسك ....با

و.4 اطلاعات تقارن باعدم كالاهاي گسترده حضور
بازاركيفيت در پايين

بخش اين منظـردر دو از بـد انتخاب و اطلاعات تقارن عدم
چگونـهشودميبررسي امـر ايـن اينكه اول رويمـي. بـر توانـد

و باشـد تأثيرگذار كالا كيفيت ارتقاي براي او انگيزه و توليدكننده
مصرف انتخاب بر اينكه باشـد.ميچگونهكنندهدوم اثرگذار تواند

هردو اينبرآيند به منجر بـرايمياثر مشخصـي كيفيت كه شود
بگيرد. شكل بازار در محصولات

بر.4-1 اطلاعات تقارن عدم برايتوليدكنندهانگيزهاثر
كيفيت ارتقاي

كيفيت از طيفي داراي كالاها از بسياري بازار، در هايامروزه
كه هستند آنميمتفاوت تقسيمهاتوان كلي دسته دو به را

آننمود. يكسان ظاهر رغم علي كه محصولاتي اول دوهادسته
معامله ديگرميطرف عبارت به دهند. تشخيص را كيفيت توانند

دوم دسته دارد. وجود فروشنده و خريدار بين اطلاعات تقارن
معاملههاييآن طرف يك كيفيتكه درباره فروشنده) (عموماً

تق عدم واقع در و دارد اطلاعات برتري اطلاعاتمحصول ارن
دارد. گروهوجود دو به را بازار در موجود كالاهاي سادگي براي

تقسيم كيفيت كم و بالا كيفيت پروسهميبا حال كنيم.
بررسيگيريشكل را دسته دو هر بازار در كنيم:ميتعادل

هر براي دارد، وجود متقارن اطلاعات كه اول دسته براي
(كالاي كالايباكيفيتكالا جداگانهكيفيتكمو بازار يك (

بهميشكل بازار هر به مربوط تعادلي مقدار و قيمت و گيرد
تعيين جداگانه راميطور مسئله اين استفاميشود. با ازتوان ده

تقاضا و عرضه (بهنمودارهاي نمودار داد.)1صورت نشان

كالايگيريشكل-1نمودار براي مجزا بازار كيفيتدو كم كالاي و كيفيت با
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نشان را باكيفيت كالاي بازار (الف) (ب)ميشكل شـكل و دهد
نشان را كيفيت كم كالاي قيمـتميبازار با كيفيت با كالاي دهد.

P1قيمت با كيفيت كم كالاي فروشP2و درميبه اينجـارسـند.
مصرف كالاكنندهچون كيفيت تشخيص به حاضـرمـيقادر باشـد

كه زماني تا بپردازد. بيشتري قيمت كيفيت با كالاي براي كه است
باقي شكل همين به بازار باشد داشته وجود اطلاعات ماندميتقارن

كالا هر واقع در مقـدارو و قيمـت كيفيـت) از مشخصـي سطح (با
ر خود به مختص رامياتعادلي بـازار نـوع ايـن درمـيگيرد. تـوان

صـورت ايـن بـه ميـوه بازار مثال عنوان به بود شاهد زيادي موارد
درجه درختي سيب درجه1است(مثلاً قيمت2و متفاوت).هايبا

صـورت در دارد وجـود متقـارن اطلاعات كه اول دسته براي
توليدكننده به آن منافع كالا كيفيت عبـميافزايش بـه ارترسد.

منافع كسيديگر به تنها كالا كيفيت كيفيـتميافزايش كه رسد
ارتقاي انگيزه حالت اين در لذا باشد. بخشيده بهبود را خود كالاي

ــد توليدكنن ــراي ب ــاييهــاهكيفيــت توان ــه ب بســته و دارد وجــود

كيفـي سـطح بـراي بازار تقاضاي و كيفيت ارتقاي در توليدكننده
شاه زمان طول در بود.محصولات، خواهيم كيفيت بهبود د

تشــخيص و دارد وجــود اطلاعــات تقــارن عــدم دوم؛ دســته
مصرف براي محصول خودكنندهكيفيت دسته اين نيست. ممكن

كـهمي است اين اول حالت باشد: داشته وجود صورت دو به تواند
امانميكنندهمصرف دهد تشخيص را كيفيت كـهمـيتواند دانـد

هم با محصولات كـهكيفيت آنجايي از حالت اين در دارد. تفاوت
مصرف براي كيفيت كم و باكيفيت تميـزكنندگانكالاهاي قابـل

نظر در كالا دو براي را قيمت متوسط يك اينمينيستند، گيرند.
باعث كهميامر زماني به نسبت باكيفيت كالاي تقاضاي كه شود

وكنندهمصرف يافته كاهش بود كيفيت تشخيص به تقاضايقادر
واحـد قيمت يك و يابد افزايش كيفيت كم دوكالاي هـر (بـراي

بين بگيرد.P2وP1كالا) وض2(نمودارشكل اين نشـان) را عيت
دهد.مي

شكل-2نمودار و همديگر سمت به بازار دو دوگيريحركت براي واحد بازار كالايك

مصرف وضعيت اين ارزشكنندهدر از كمتر را كيفيت با كالاي
ارزيـابي آن واقعـي ارزش از بيشـتر را كيفيـت كـم كالاي و واقعي

ازمي كيفيـت ارتقـاي انگيزه وضعيتي چنين در كه است مسلم كند.
توليدكنندهميبين بلندمدت در بسا چه و نيـزكالارود كيفيـت با ي

در را خـود كـالاي كيفيت خود، منافع براي كه برسد نتيجه اين به
پايين دارد.ترسطح نگه كيفيت) كم كالاي كيفيت با (معادل ي

مصـرف كـه است زماني دوم اينكـهكننـدهحالت بـر عـلاوه
محصـولاتنمي كيفيـت تفاوت از دهد، تشخيص را كيفيت تواند

تصور و ندارد اطلاعي درميهم موجـود كالاهـاي همـه كه كند
برخوردارنـد. يكسـاني كيفيـت از خاص) محصول يك بازار(براي

خـودروي يـك بـراي بـازار در موجـود ترمزهـاي لنت تمام مثلاً
بـراي دليلي حالت اين در هستند. يكساني كيفيت داراي مشخص

ازگيريشكل كه وقتي ديگر عبارت به ندارد. وجود مجزا بازار دو
مصر پرداخـتكنندهفنظر بـراي دليلـي باشـد يكسـان كيفيـت

مصـرفهايقيمت كـه است طبيعي و ندارد وجود كننـدهمتفاوت
ارزان راكالاي خريـداريتر اسـت) كيفيـت كم كالاي همان (كه

بـازارمي از باكيفيـت كـالاي شـدن خـارج باعـث امر اين نمايد.
گفتهمي حالت اين در كالايميشود. بد كالاي كه راشود خـوب

خارج بازار .]14[كندمياز
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مواجـه مشكل با كيفيت ارتقاي كالاها از بسياري مورد در لذا
اطلاعات تقارن عدم مشكل زيرا انتخاباست وموجب نامناسـب

كم كالاهاي گسترده بـازارحضور در ايـنمـيكيفيـت در شـود.
دهـد،وضعيت ارتقـا را خـود كـالاي كيفيت بخواهد بنگاهي اگر

هزينهقيمت اندازه به افزايشكالايش كيفيت يابـد.نمـيارتقاي
بـازار متوسط قيمت كالا، كيفيت افزايش با قيمـتزيرا (متوسـط

افزايشكيفيتكموباكيفيتكالاي كيفيـتمي) افـزايش و يابد
بد كالاي صاحبان بردن سود عممـيباعث و صـاحبانشـود ومـاً

ارتقا و خوب ضرركالاهاي كيفيت افـزايشيمدهندگان زيرا كنند
آن كالاي است.هاقيمت كيفيت ارتقاي هزينه از كمتر

افـزايش كالاهـا همـه متوسط قيمت كيفيت، ارتقاي با وقتي
بي كالاهاي توليدكنندگان و اقـداميابد اين عايدات در هم كيفيت

همـه كـه بيشتري (درآمد كار اين اجتماعي ارزش و شوند سهيم
دست به آنمـيتوليدكنندگان خصوصـي ارزش از بيشـتر آورنـد)

دست به باكيفيت كالاي صاحبان كه بيشتري آورنـد)مـي(درآمد
جدي مشكل دچار كيفيت ارتقاي ايـنميباشد، ما كشور در شود.

در مثلاً است. شده تبديل جدي و اساسي مشكل يك به موضوع
ملاحظـه خودرو قطعـهمـيبازار كـه توسـطشـود خـوب سـازان

بدقطعه درسازان به ميدان اطلاعـاتمـياز تقـارن عـدم شـوند.
اسـتعداد كـه وجودي با است شده باعث ايران اقتصاد در گسترده

بالا كشور در كيفيت تغييراارتقاي كند بسيار كيفيت اما كندست؛
ف آن بـراي بايد كه دارد تنزل به رو موارد بعضي در حتي كـريو

سـازو و نهادهـا ايجـاد با و مناسـشود عـدمكارهاي از تقـارنب
شود. كاسته اطلاعات

اطلاعاتاثر.4-2 تقارن كالايبرعدم كيفيتكمانتخاب
مصرف كنندهتوسط

مصرف توسط كالا يك خريد به پنجفرآينديككنندهتصميم
شـروعايمرحله نيـاز احساس از كه .)3نمـودار(شـودمـياست

جمـعكنندهمصرف بـه شروع خود نياز رفع اطلاعـاتآوريبراي
كيفيتيمي چه با و خدمتي يا كالا چه كه راميكند وي نياز تواند

مصرف مرحله اين در نمايد. بـهكنندهبرطرف كـه اسـت ممكـن
خـودهايگزينه دلخواه گزينه انتخاب براي و يابد دست مختلفي

گزينه ارزيابي راميمختلفهايبه گزينـه يك سرانجام و پردازد
مصرفرآيندفنمايد.ميانتخاب خـتمكنندهخريد جـا همـين بـه

ايــننمــي از مرحلــه آخــرين آيــافرآينــدشــود. كــه اســت ايــن
يـاكنندهمصرف رضـايت خيـر؟ يا بود خواهد راضي خود خريد از

مصرف رضايت خودكنندهعدم انتخاب يـامـياز تكـرار در توانـد
مصرف خريد تكرار داشـتهكنندهعدم نقـش خدمت يا كالا آن از

مصرفباش خريد تكرار رضايتكنندهد. .باشدميويمستلزم

خريدفرآيندمراحل-3نمودار ]18[تصميم

گزينه ارزيابي مرحله در اطلاعات اقتصاد مـيكاربرد باشـد.ها
مصرف نداشـتهكنندهاگر كامـل اطلاعات كالاها كيفيت مورد در

نامناســبمــيباشــد انتخــاب ــه ب منجــر ــد ــهتوان مرحل در (بــد)
اطلاعـاتگيريتصميم تقـارن عـدم ديگـر عبارت به شود. خريد

كم كالاي انتخاب به انتخـابميكيفيتمنجر كـه چند هر شود.
مصـرفميبد رضـايت عدم باعث خريـدكننـدهتواند در و شـود

عـدم كـه زمـاني تا اما نكند، خريداري را قبلي كالاي خود مجدد
مصـرف اينكـه احتمـال باشد داشته وجود اطلاعات كننـدهتقارن

نمايـددوباره انتخاب را كيفيت كم كالاي و شده بد انتخاب دچار
مصرف كه زماني تا روند اين دارد. ازكنندهوجود يـا اطلاعـات با

آزمون خواهدطريق ادامه برسد باكيفيت كالاي انتخاب به خطا و
هزينه خطا و آزمون روش كه آنجايي از برطـرفداشت. اسـت، بر

اطلاعات تقارن عدم مناسبميكردن گزينه درتـرتواند باشـد. ي
راه بررسي به اطلاعـاتهايادامه تقـارن عـدم كـردن برطـرف

استدشپرداخته .ه

اهايروش.5 مشكل كردن برايمحدود بد نتخاب
خدمات و كالاها كيفي سطح ارتقاي

حضـور و اطلاعـات تقـارن عـدم مشكل كردن محدود براي
راهگسترده بنجل و بد دارد.هـايكالاهاي وجـود ايـنمختلفـي

را سهمياقدامات به كرد.توان تقسيم بخش
مصرفراهالف) توسط كه گرفتههاكنندهكارهايي كار شوندميبه

نياز احساس اطلاعاتمعج آوري گزينها هارزيابي

خريدصميمت خريدگيري از پس رفتار
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بنگاهب) خود توسط كه گرفتههاراهكارهايي كار شوند.ميبه
دولت توسط كه راهكارهايي طرفج) گرفتـهسومهاييا كـار به

شوند.مي
مصرفراه توسط كه گرفتهكنندگانكارهايي كار شوندميبه

بكاهـدميو اطلاعـات تقـارن عـدم از آوريجمـعشـاملتوانـد
مصرف توسط فروشـندگانكنندهاطلاعات كـردن غربال اسـتو

انتخـاب بـه منجـر نهايـت در كـالايمحصـولكه توليدكننـده
ازمــيباكيفيــت يكــي خريــداران توســط كــردن غربــال گــردد.

خريـدارانهايروش اسـت. بنجـل كالاي مشكل كردن محدود
خبـرهميسعي افراد طريق از كيفيـت،طـرفبـيكنند مـورد در

يا كنند كسب اطلاعات شـهرتكالاها درجـه از اطـلاع طريق از
بنگاه و ارائههاييفروشندگان به مشـهوركه باكيفيـت كالاهـاي

باخبر كالاها كيفيت مورد در افرادميهستند، وقتي معمولاً شوند.
خريـد مـنظم طـور به بنگاه يا فروشگاه يك از كننـد،مـيزيادي

شـهرت درجه از ومـياستفاده معتبـر داشـته، موضـوعيت توانـد
بـكا و بـار يـك براي كالا اگر اما باشد؛ بـههرساز نـامنظم طـور

شود فروخته خاص كـرد.نميمشتري استفاده راهكار اين از توان
كافه كه است دليل همين راههايبه شهرتميسعييبين كنند

اتوبوس رانندگان براي را كننـد؛هاخود اثبات غذا كيفيت مورد در
انگيزه هميناياما كه بندارند كه مسافرين براي را طورهشهرت

آن مشتري مكرر و راننـدگانهامنظم بـه لذا كنند. اثبات نيستند
باكيفيـت و خـوب غـذاهايمـيغذاهاي مسـافرين بـه و دهنـد

استفاده شهرت از هم كاميون رانندگان پايين. وميباكيفيت كنند
راه اسـتفاده،بين خـوب مكـررمـيغذاهاي و مـنظم زيـرا كننـد

كافهمشت .هستندهاري
بنگاه از مشتريهابسياري براي نيز فروشندگان ثابـتهايو

درنظر را باكيفيت كالاي اطلاعـاتميخود يـا بـهگيرند مربـوط
آنمحصولاتكيفيت اختيار در بـرايمـيقـرارهارا ولـي دهنـد

هـرهايمشتري بـه ندارنـد. كار اين به تمايلي غيرثابت و گذري
غربال اگر مشتريانحال توسط اطلاعات كسب و مستلزم،كردن

بود.ايهزينه نخواهد كارا اقدامي باشد، كار اين نفع از بيشتر
ديگـر يــاراه دولـت توسـط اعتمـاد قابــل اطلاعـات عرضـه

وهايطرف امـر ايـن بـه كشـور قضـاييه قوه اهتمام است. سوم

مصرفهايحمايت از قانوني و نهـادكنندگانحقوقي ايـن توسط
مصرفمييزن نگراني تـاكنندگانتواند را بـد انتخـاب مشـكل و

و حقـوقي مسـائل پيگيـري حـال هـر بـه اما دهد؛ كاهش حدي
زيـاد هزينـه ايـن مقدار اگر و است هزينه صرف مستلزم قضايي

نباشد كارا اقداماتي چنين است ممكن .باشد
اطلاعات تقارن عدم كردن وميمحدود قوانين ايجاد با تواند

الزام توليدمقررات براي مصـرفآور نفع به نيـزكننـدگانكنندگان
بـه بنگاه التزام گيرد. بـرايانجام اسـتاندارد علامـت از اسـتفاده

بـر محصـول انقضـاي تاريخ و توليد تاريخ درج خود، محصولات
ــي ويژگ ــاير س و حجــم ــگ، رن ــاد، ابع وزن، درج آن، ــايروي ه

مصرف براي كه هستنكنندهمحصول بتواندمهم تا آن، روي بر د
قـرار خريدار اختيار در آن كيفيت و محصول مورد در را اطلاعاتي

دهد انجام را بهتري انتخاب كه نشود).دهد بد انتخاب (دچار
تأييديه و محـدودمـيكيفيتهاياستانداردها موجـب تواننـد

گروه شوند. نامناسب انتخاب مشكل ،كننـدگانمصرفهايشدن
سعيصنعهايگروه آن، امثال و بـهميت مربـوط اطلاعات كنند

ارزش از (مقياسي كالا يك كـالايگذاراستاندارد يـك كيفيت ي
از معينـي سـطح بـر دال تأييديه و گواهي دهند. انتشار را خاص)

بنگاه توسط نيزهايكيفيت اطلاعـاتميخاص تقـارن بـه تواند
كند .كمك

هزينـه و وقـت صـرف مستلزم قبلي راهكار ومـيدو باشـند
جمع هزينه است نمايـدممكن غلبـه آن منافع بر اطلاعات آوري

دست از را خود كارايي صورت اين در كـهميكه آنجايي از دهند.
توليدكننده ضرر موجب بد باكيفيتانتخاب حتيميكالاي و شود

ــه ارائ ــذا ل شــود، ــازار ب از وي خــروج باعــث كــه اســت ممكــن
بن خود توسط كه باكيفيـتتوليدكنندههايگاهراهكارهايي كالاي

شــوند گرفتــه كــار ومــيبــه بيشــتر اثربخشــي و كــارايي توانــد
راهكارهـايي ارائـه بـه بخش اين در لذا باشد. داشته ماندگارتري

بهميپرداخته كه آنشود ميكارگيري عـدمها كاهش باعث تواند
بنگاه و شده اطلاعات باكيفيتتوليدكنندههايتقارن بهكالاي را

برساند. خود حق
بي و بنجل كالاهاي مشكل شروع نقطه كه آنجايي كيفيتاز

بنگـاه اسـت، اطلاعـات تقـارن عـدم بازار، مـيدر بـاهـا تواننـد
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مصــرف بــراي اطلاعــات تقــارنكننــدگانآشكارســازي عــدم از
بنگاه بكاهند. مصـرفهااطلاعات براي علائم ارسال كننـدگانبا

محصومي درباره درتوانند را بيشـتري اطلاعـات خـود توليدي ل
مصرف دهند.كنندهاختيار قرار

روش از اسـت.هاييكي تبليغـات از استفاده اطلاعات ارسال
هزينههابنگاه صرف مصـرفهايبا بـه بـالقوهكننـدگانتبليغات

اطلاع آنميكالا توليدي كالاي كه دارد.هادهند بـالايي كيفيت
محتواي كه است ممكن درگرچه را چنـداني اطلاعـات تبليغـات

مصرف اختيار در كالا كيفيت آنجـاييكنندهمورد از اما ندهد، قرار
مصرف توليدكننـدهميكنندهكه بـراي تبليغـات انجـام كـه دانـد

توليدكنندههزينه توسط هزينه صرف و تبليغات به تمايل است، بر
محصول كيفيت علامت زياديميرا حد تا تبليغات موجـبداند.

مصرف ارائهكنندگانآگاهي نـام، ايجـاد تجـاريهـاياطلاعات،
رقابت رشد و .]15[شودميمعتبر

نامه تعهدنامههاضمانت گونههاو به را كالا كيفيت مـؤثري،
تعهدنامــهمــيعلامــت زيــرا بــرايدهنــد عملــي، و اجــرا قابــل

كمتوليدكننده پرهزينـهكالاي توليدكننـدهتـركيفيـت تـا اسـت
بيشـتري احتمـال بـا پايين كيفيت داراي كالاي باكيفيت. كالاي

ارائه به متحملنياز توليدكننده و دارد را تعهدنامه موضوع خدمات
توليدكننـدهميهزينه نفع به نتيجه در كـمشود. كيفيـتكـالاي

ترتيـب ايـن به نكند. عرضه عملي و اجرا قابل تعهدنامه كه است
تعميكنندگانمصرف نشـانههدنامهتوانند را اجـرا بـرايايقابل

بـراي را بالاتري تقاضاي و قيمت و كنند تلقي كالا خوب كيفيت
تعهدنامه گونه اين با باشندهاكالاهاي .]16[داشته

بنگـاه توليـدي محصـول كه است اين مسلزم تبليغات انجام
سال در باشد. خاص تجاري نام يك اقتصـاددانانهايداراي اخير

نام مصـرفايهاز نفع به مفيدي روش مثابه به كننـدگانتجاري
كرده ياد اطلاعات) تقارن عدم بردن بين از ازانـد(براي اسـتفاده .

مصرفهاينام به كـالاييمياطمينانكنندگانتجاري كـه دهد
خريداري بالا كيفيت با و وجودميخوب نظريه دو اينجا در كنند.

ــام ن ــه اينك اول ــايدارد: ــه ح ــاري ــرايتج ب ــات اطلاع اوي
كـهكنندگانمصرف هنگـامي ويژه به است، كالا كيفيت مورد در

آسـاني به كالا مصرف و خريد از كيفيـتنمـيقبل دربـاره تـوان

نام اينكه دوم كرد. قضاوت راهايمحصول انگيـزه ايـن تجـاري
بنگاه آنميايجادهابراي و دارند نگه بالا را خود كيفيت كه كنند

د ارتقا بنگاهرا زيرا نامهاهند. شهرت حفظ وضعيتهايبا تجاري
تثبيت را خود ].15[كنندميمالي

تجاري ازمينام مرحله آخرين روي بر تصـميمفرآينـدتواند
مصرف تأثيرگـذاركنندهخريد اسـت، وي خريـد از پـس رفتار كه

يـك خريـد از از پـس خريـدار يك رضايت عدم يا رضايت باشد.
مصرف انتظارات بين ارتباط به نهفتـهكنندهكالا كـالا عملكرد و

كلي حالت دو رضـايتمياست. خـود خريـد از يـا دهد؛ رخ تواند
ان را خـدمت يـا كالا همان نيز خود مجدد خريد در و تخـابدارد

تصميممي و ندارد رضايت خود خريد از يا و درميكند كـه گيـرد
خـدمت يـا كالا و كرده اجتناب خدمت يا كالا آن از مجدد خريد
تجـاري نـام وضـعيت دو هـر در نمايـد. آن جـايگزين را ديگري

رامي بد انتخاب مشكل و نمايد كمك وي مجدد انتخاب به تواند
مصرف اگر كند. باشـد،ازكنندهمحدود داشـته رضايت خود خريد

خاطر به را محصول تجاري بعـديمينام خريـدهاي در تا سپارد
ــد نماي ــداري خري محصــول آن از ــز ــع]17[ني نف ــه ب ــابراين بن .

محصولتوليدكننده براي تجاري نام از كه است كيفيت با كالاي
نمايد. استفاده تجـاريخود نـام داراي كـالاي كيفيت از رضايت

مصرفتواندمي مجدد خريدهاي كه شود وتـرراحـتكنندهباعث
مصـرفترسريع از بسياري گيرد. خريـدكننـدگانانجام هـايدر

جمع مراحل حذف با خود گزينهمجدد ارزيابي و اطلاعات هاآوري
بـهفرآيند3و2(مراحل مسـتقيما نيـاز احسـاس از پـس خريد)

دست خدمتي يا كالا قبلاًميانتخاب كه نمودهزنند استفاده آن از
داشته رضايت آن كيفيت از .اندو

مصرف اگر كه است اين ديگر بـاكنندهنكته كالاي كيفيـت،
يـا تجـاري نام محصول آن ولي كند مصرف و انتخاب را (خوب)

متمايز نداشـتهايكنندهويژگي بازار در مشابه محصولات ديگر از
مصرف اينكه احتمال آنكنندهباشد، نتوانـد خـود مجدد خريد در

بـي كـالاي و شـده بـد انتخـاب دچار و كند انتخاب را محصول
بالا نمايد انتخاب را تجاريميكيفيت نام از استفاده بنابراين رود.

باكيفيت كالاي مصـرفميبراي مجـدد انتخـاب در كننـدهتواند
باشد. اهميت حائز بسيار
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مصرف كه دوم حالت خريدكنندهدر اگراز ندارد، رضايت خود
استفاده مورد خدمت يا كـهكالا باشـد نداشـته تجـاري نـام وي

خريـدنمي در اسـت ممكن حتي و دهد انجام را خاصي كار تواند
محصـول-مجدد همـان مجدد خريد به تمايل عدم الرغم -علي

بي محصول همان محصـولباز اگر اما نمايد. خريداري را كيفيت
ن داراي شده باشدخريداري مشخص تحاري اقـداماتيميام تواند

و عمــومي اقــدامات دســته دو بـه اقــدامات ايــن دهــد. انجـام را
عمومي اقدامات هستند. تفكيك قابل سـهتواندميخصوصي بـه

بـراي قانوني اقدامات توليدكننده، طريق از خسارت جبران شكل؛
بگيــرد. صــورت قــانوني مراجــع بــه شــكايت و خســارت جبــران

ا خصوصيهمچنين توقفميقدامات شكل به ياتواند كالا خريد
هشـدار شكل به يا و فروشنده با معامله تحريم يا كالا تجاري نام

آن تشويق و فروشنده يا كالا درباره دوستان ازهابه خريد عدم به
باشد رضـايت4(نمودار.]18[آن عدم موارد با مشتريان برخورد (
نشان دهد.ميرا

رضايت-4نمودار عدم موارد با مشتريان ]18[اقدامات

شناسـنامه داراي بـازار در موجـود خدمات و كالاها (نـاماگر
آن بد يا خوب كيفيت باشند، ميتجاري) يـاها موفقيـت در توانـد

آن موفقيت مصرفهاعدم زيرا باشد. ازكنندهمؤثر خود رضايت با
رأمحصول آن، توليد تداوم به ازميي رضـايت عـدم بـا و دهـد

او محصـول كيفيـت ارتقـاي يـا بـازار از بنگاه خروج به محصول
قدرتميكمك امر اين نشانكنندهمصرفكند كـهمـيرا دهـد

مستلزم قابـلآنالبته تجـاري نـام از استفاده با كالاها كه است
باشند. تمايز و تشخيص

وجمع ملاحظاتبندي
ترتيبا و نظم از بسياري دليل نامتقارن بنيـاديهايطلاعات

توضيح جامعه در توليدكننـدگانميرا اينكـه دلايل از يكي دهد.
ضـمانت خود خدمات و كالاها ازبراي پـس خـدمات يـا و نامـه

ارائه بنگاهميفروش اينكه و قراردادهاييهادهند خود كاركنان با
منعقد تشـويميرا شـامل كه اينكـهكنند يـا اسـت، پـاداش و ق

بـي كالاهـاي بـه را خـود جـاي بـازار يك در باكيفيت كالاهاي
نامتقـارنميكيفيت اطلاعـات همانا ديگر، موارد بسياري و دهند

نامتقارن]19[است اطلاعات كـهمي. كـالايي شـود باعـث تواند
بالا و خوب باكيفيت كالايي عنوان به را خود دارد، پاييني كيفيت

با چرخـهدر از بـالا باكيفيـت كالاي خروج باعث و كند مطرح زار
گسترده حضور شاهد ايران اقتصاد در امروزه شود. كالاهـايبازار

ايـنبي دلايـل از يكـي كه هستيم بازارها از بسياري در كيفيت
اطلاعـات تقـارن عدم است. اطلاعات تقارن عدم گسترده حضور

خودميموجب انتخاب در خريدار كه بـهشود و شـده اشتباه دچار
بي كالاي باكيفيت، كالاي ايـنجاي در نمايد. انتخاب را كيفيت

تقـارنراهتحقيق عـدم بـردن بـين از بـراي مختلفـي كارهـاي
مصرف بين توليدكنندهكنندهاطلاعات ازو اسـتفاده شد. پيشنهاد

توليدكننـده توسـط تجاري ايـننام از يكـي باكيفيـت كالاهـاي
كهراه بود انتخـابميكارها و اطلاعات تقارن عدم مشكل تواند

نمايد. مرتفع زيادي حدود تا را بد

محصول از رضايت عدم

عمومي اقدامات

خصوصي اقدامات
دوستانه به كالاشدار درباره

تجاري مارك يا كالا خريد توقف

عمومي مراجع به شكايت

خسارت جبران براي قانوني اقدام

بنگاه طريق از خسارت جبران
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چه اطلاعاتاگر وميآشكارسازي كالا فروشنده توسط تواند
نيز خدمت ممكـنيا امـا بگيرد صورت آن) توليدكننده بر (علاوه

فروشند منافع خدماتهايهاست و محصولات،كالاها فروش در
تابي باشد شودكيفيت باعث امر اين و باكيفيت؛ كالاي فروش در

ندهند. قرار خريدار اختيار در را كيفيت به مربوط اطلاعات كه
پيشنهاد مقاله در شده مطرح مباحث بر تكيه كـهميبا گـردد

نـام از اسـتفاده بـه كيفيـت بـا و مرغوب كالاهاي توليدكنندگان
نمايند اقدام خود محصول براي برندسازي و مرحلـهتجاري در و

بـــراي اطلاعـــات آشكارســـازي و تبليغـــات انجـــام بـــا بعـــد
زمينههاكنندهمصرف ازهاي، باكيفيـت كالاي خروج و بد انتخاب
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