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چکیده :

باشند ,داشتهیکسانیاطلاعاتبازاردرحاضرافراداگر اطلاعات در دسترس همگان یکسان بوده و همه مقدمه :
یابی به کارایی قرار به علت نداشتن اطلاعات در معرض عدم دستکسهیچوبودهبرقراراطلاعاتتقارنفرضگوییم

و به همین افراد حاضر در بازار نسبت به امر مورد نظر اطلاعات یکسانی ندارند همواره در واقعیت, اما نخواهد گرفت
دم تقارن اطلاعات مطرح و  بر همین اساس فرض عهد بودخواپذیرامکانآسانیبهبهینه حالتامکان عدول ازجهت 

. شودمی

با مواجههرقابت حاکم بر بازارهاي جهانی در قرن بیست و یکم و سردرگمی مصرف کنندگان در شدتبا توجه به 
ند توصیف دقیقی توامیاطلاعات کامل نیی با پیش فرض هامدل، اتکا بر برندهاي مختلف و آمیخته هاي بازاریابی متنوع

. در همین راستا , پژوهش فوق نخستین گام علمی و عملی  به منظور ورود مقوله عدم دهدارایهاز رفتار عناصر بازار 
شد .بامیتقارن اطلاعات به ادبیات موضوع حوزه مدیریت و بازاریابی در کشور 

ي قیمت وکیفیت در اتخاذ تصمیمات خرید از سوي مصرف کنندگان هاسیگنالمساله اساسی در این رساله تبیین نقش 
کلان شهرهاي تهران و اصفهان خواهد بود , به بیان دیگر سعی خواهد شد تا میزان توجه مصرف کنندگان به 

کوتاه مدت ) و –قیمت پایین و شرایط ضمانتی طولانی مدت -ي مذکور با توجه به ماهیت آنها (قیمت بالاهاسیگنال
بر ادراك مصرف کنندگان با به کارگیري مدل معادلات ساختاري مورد بررسی هاسیگنالمچنین تاثیر گذاري این ه

قرار گیرد .

شـد . جامعـه آمـاري ایـن پـژوهش کلیـه       بامیتحلیلی –.تحقیق از حیث هدف کاربردي و از حیث نوع توصیفی روش :

نفر از این افراد به عنوان نمونه 382شند . بامیمصرف کنندگان لوازم خانگی مصرفی در کلان شهر هاي اصفهان و تهران 

. حجم نمونه به روش فاصله اطمینان که توسط بـرن  و بـوش   انددهآماري و به روش نمونه گیري تصادفی ساده انتخاب ش

پیشنهاد شده است , محاسبه شده است . جهت جمع آوري داده هـاي تحقیـق از پرسشـنامه و مصـاحبه اسـتفاده      ) , 1995( 

شد که جهت آزمودن مدل مفهومی تحقیق و فرضیه ها از روش تحلیـل  بامیتحقیق حاضر شامل هفت فرضیه . شده است 

اس داده هاي تحقیق به کمک نـرم افـزار هـاي    عاملی تاییدي و معادلات ساختاري استفاده شده است . هم چنین پردازش 

انجام شده است .8,5لیزرل و16پی اس اس



ت

(در قیمت کالاهاي مصـرفی خـانگی در میـان مصـرف کننـدگان ایرانـی      ي تحقیق حاکی از آن بودکه هایافته. :هایافته

و شـرایط ضـمانتی کـالا بـه     شـود مـی به عنوان سیگنالی مبنی بر کیفیت بالاي کالا محسوب نشهرهاي تهران و اصفهان ) 

داور و ي این تحقیق   با نتایج حاصل از پـژوهش  هایافته.همچنین شدبامیعنوان سیگنالی مبنی بر کیفیت بالاي محصول 

ن در ریشـه هـاي فرهنگـی    تـوا مـی ي بازاریابی مغایرت دارد که دلیل آن را هاسیگنالمبنی بر همگانی بودن 1994پارکر , 

کارکرد سیگنالی ضمانت ادراك شده بر کیفیت ادراکی مصرف کنندگان منطبـق  کنندگان ایرانی جستجو نمود .مصرف 

شد . بامیبا تحقیقات پیشین 

ن نتیجه گرفت که قیمت محصول در نزد مصرف کنندگان ایرانیتوامیآمدهبه دستبر اساس نتایج نتیجه گیري : 

و در مورد کالا هاي مصرفی خانگی , کاربرد سیگنالی به منظور افزایش کیفیت ادراك (در شهر هاي تهران و اصفهان )

دهنده تمیزي مربوط به میزان قیمت این گونه کالاها سبب ایجاد تعادل هاسیگنالشده آنها ندارد . به عبارت دیگر , 

نوان سیگنالی مبنی بر کیفیت بالاي مصرف کنندگان این شهر ها ضمانت بالاي کالا را هم به ع.از سوي دیگر شودمین

. انددهنموکالا شناسایی نموده و هم آن را در جهت کاهش ریسک ناشی از خرید خود , ارزیابی 

, مـدل معـادلات   تئوري سیگنال , عـدم تقـارن اطلاعـات , قیمـت ادراك شـده , ضـمانت ادراك شـده        کلید واژه ها:

ساختاري
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فصل اول

تحقیقکلیات



فصل اول : کلیات تحقیق 

مقدمه :1-1

در ادبیات اقتصادي و در مباحث مدیریت مالی و بازرگانیغالب تحقیقات انجام شده در یک قرن اخیر

و براساس آن تصمیمات 1داشتهکاملیاین فرض استوار بوده است که کلیۀ عناصر بازار اطلاعات رهمواره ب

ند. این فرض اساسی سبب شده است که یا میزان عدم تقارن اطلاعات بسیار ناچیز در نظر کنمیخود را اتخاذ 

2)2002استیگلیتز,(.گرفته شده و یا به طور کلی نادیده گرفته شود

حاکم بر بازارهاي جهانی در قرن بیست و یکم و سردرگمی مصرف کنندگان در شدت رقابت اما با توجه به 

یی با پیش فرض اطلاعات کامل هامدلبا برندهاي مختلف و آمیخته هاي بازاریابی متنوع، اتکا بر مواجهه

، 3کامل موجود در بازارنادهد. علیرغم اطلاعات  ارایهند توصیف دقیقی از رفتار عناصر بازار توامین

که عناصر بازار در این گونه شرایط رفتاري کاملاً مشابه با هنگامی که انددهفرض نمواقتصاددانان همواره

شاید به همین دلیل بوده است که مایکل )2002استیگلیتز,د. (دهنمیتوازن اطلاعات کامل است از خود بروز 

موفق به دریافت 7وزه اقتصاد اطلاعاتحبه سبب مطالعاتشان در 6لتزیو جوزف استیگ5لفرک، جرج آ4سناسپ

توجه به عدم ي کلاسیک و هامدل. محدودیت هاي موجود در انددهش2001جایزة نوبل اقتصاد در سال 

کرده لزوم انجام تحقیقات در این زمینه را هر چه بیشتر هامدلدر این گونه تاثیرگذارپدیده هاي 

در همین راستا ,پژوهش حاضر نخستین گام علمی و عملی  به منظور ورود مقوله عدم ).1985استیگلیتز,است(

ن اذعان توامیشد , چرا که بامیکشور تقارن اطلاعات به ادبیات موضوع حوزه مدیریت و بازاریابی در

ي کلاسیک میسر نبوده و هامدلنمود که افزایش سطح علمی پژوهش هاي مدیریت در کشور تنها با اتکا بر 

1 Perfect information
2 Stiglitz
3 imperfect information
4 Michael Spence
5 George Akerlof
6 Joseph Stiglitz
7 Information economics



مطالعات مدیریت و ي مختلف در حوزههامتغیربه منظوردرك و  توصیف دقیق تر روابط موجود ما بین 

در مقایسه با رویکردهاي کلاسیک بازاریابی ,لزوم به کارگیري رویکرد هاي نوین که انعطاف پذیري بیشتري 

.شودمیداشته باشند ,احساس 

بخش تشکیل شده است که در بخش دوم و سوم به ترتیب 7در راستاي مطالب ذکر شده , فصل حاضر از 

ند .پس از آن اهداف پژوهش و سوالات تحقیق گیرمیبیان مساله و ضرورت انجام تحقیق مورد بحث قرار 

,در نهایت این فصل با خلاصه و جمع گرددمیر بخش ششم ساختار تحقیق تشریح بیان می شوند . سپس د

د.رسمیبندي مطالب به پایان 

:بیان مساله 2-1

تصاحب اطلاعات نامتوازن فروشندگان و خریداران در تعامل با یکدیگر و تحت 8مبناي تئوري سیگنال

. کیفیت کالاهاي مصرفی یکی از مواردي است که تا پیش از انجام مرحله 9)1974اسپنس,(استشرایط بازار 

خرید و مصرف از سوي خریداران ,همواره شامل اطلاعات نامتوازن بوده و با اینکه همواره فروشندگان از 

تا شودمیکیفیت کالاهاي خود آگاهی دارند اما عدم اطلاع کافی خریداران از کیفیت کالاهاي مذکور سبب 

یی) به منظور ایجاد تمایز فروشنده کالاهاي با کیفیت از فروشنده هاسیگنالواره آنان به دنبال اطلاعاتی (هم

. به منظور بر طرف نمودن مشکل عدم تقارن 10)1993بولدینگ و کرمانی,(کالاهاي بی کیفیت باشند 

یی را براي هاسیگنالیز خود براي ایجاد تماانددهاطلاعات در شرایط بازار , فروشندگان همواره سعی نمو

که انددهخریداران ارسال نمایند . پژوهشگران بسیاري تاکنون جنبه هاي مختلف تئوري سیگنال را بررسی نمو

.شودمیدر فصل دوم به آنها پرداخته 

مقوله عدم تقارن اطلاعات در شرایط بازار تاثیرات بسزایی بر تصمیمات مصرف کنندگان دارد و در غالب 

. به بیان شودمیي ارسالی از سوي تولید کنندگان هاسیگنالبا مواجههموارد سبب سردرگمی آنها در هنگام 

8 Signaling theory
9 Spence
10 Boalding& Kirmani



ب  کار خویش سعی در ارسال دیگر فروشندگان با کیفیت و بی کیفیت هر دو با در نظر گرفتن شرایط کس

یی به خریدران ,کمبود اطلاعات هاسیگنالیی دارند ,  فروشنده با کیفیت در تلاش است تا با ارسال هاسیگنال

کیفیت محصولاتش را جبران نماید از طرف مقابل فروشنده بی کیفیت نیز در تلاش است تا با در بارهآنان 

.و یا به بیان دیگر خریداران را اغفال نمایددهدر جلوه کیفیت کالایش را بهت,ارسال پیام هایی

در اتخاذ تصمیمات خرید از سوي ضمانت کالاي قیمت وهاسیگنالمساله اساسی در این پایان نامه تبیین نقش 

مصرف کنندگان کلان شهرهاي تهران و اصفهان خواهد بود , به بیان دیگر سعی خواهد شد تا میزان توجه 

قیمت پایین و شرایط ضمانتی - ي مذکور با توجه به ماهیت آنها (قیمت بالاهاسیگنالبه مصرف کنندگان

بر ادراك مصرف کنندگان مورد بررسی هاسیگنالکوتاه مدت ) و همچنین تاثیر گذاري این –طولانی مدت 

خلاصه نمود :ن روال کلی این رساله را در دو گام اساسی ذیل توامیقرار گیرد . به منظور رعایت اختصار 

ي مستقل بر هامتغیربه عنوان 12قیمت ادراك شدهو 11ادراك شدهسنجش میزان تاثیرات ضمانت الف)

15و تمایلات خرید14کیفیت ادراك شده, 13ریسک  ادراك شدهي وابسته شامل : هامتغیر

سنجش میزان تاثیرات متقابل متغیرهاي مستقل مرحله قبل بر یکدیگر و در نهایت بر متغیر اصلی تمایلات ب)

خرید مصرف کنندگان 

.شودمیشی اشاره هبا توجه به مطالب عنوان شده ,در ادامه به ضرورت انجام این تحقیق و اهداف پژو

:اهمیت و ضرورت انجام تحقیق 3-1

ضمانت کالا و بر مصرف کنندگان ایرانی در چهارچوب تئوري سیگنال,که از جهات بررسی تاثیر قیمت و

ند از جهات زیر حائز اهمیت توامیفرهنگی تفاوت هاي بارزي با جوامع آماري  در مطالعات پیشین دارند , 

باشد :

11Warranty perceptions
12Price perceptions
13Risk perceptions
14Quality perceptions
15Purchase intentions



سبت به نمونه تفاوت الگوي استفاده مصرف کنندگان ایرانی از ماهیت سیگنالی قیمت و ضمانت کالا نالف)

هاي پیشین 

ب) برخورد شرکت هاي چند ملیتی که جامعه ایران یکی از بازار هاي هدف آنهاست , در مقوله ارسال 

استاندارد ي کیفیت و در قبال بازار ایران تببین خواهد شد , به بیان دیگر در تقابل بین دو راهبردهاسیگنال

, در مورد بازار ایران چه راهبردي مناسب خواهد بود .17تطبیقو16سازي

ي کیفیت در مورد کالاهاي خدماتی و مصرفی به یک هاسیگنالج) میزان توجه مصرف کنندگان ایرانی به 

تبیین این امر مسلما کمک شایانی به بهبود مطالعات بازارشناسی و رفتار مصرف کننده در اندازه نیست که

کشور خواهد نمود .

:اهداف پژوهش4-1

ن در قالب کلی و خاص بیان نمود : توامیشد . این اهداف را بامیدر این پژوهش اهداف متعددي مورد نظر 

: هدف کلی

بررسی تاثیرات قیمت و خدمات پس از فروش کالا بر تمایلات خرید مصرف کنندگان ایرانی با رویکرد 
تئوري سیگنال و عدم تقارن اطلاعات 

 : اهداف خاص

؛ي بازاریابی و پیش بینی الگوي آن هاسیگنالبررسی میزان توجه مصرف کنندگان ایرانی به 

؛محققان پیشین تاکیدي بازاریابی با توجه به هاسیگنالبررسی همگانی بودن 

به کار گیري مدلی جامع براي بررسی تاثیرات مستقیم و سیگنالی قیمت و خدمات پس از فروش بر تصمیمات 
.مصرف کنندگان ایرانی 

16 Standardization
17 Adptation



سوالات تحقیق :5-1

سوالات تحقیق به شرح زیر خلاصه خواهند شد :

: سوال کلی

ادراك مصرف کنندگان ایرانی تاثیر یی مبنی بر کیفیت کالا بر هاسیگنالآیا قیمت و ضمانت کالا به عنوان 
گذارند ؟

: سوالات خاص

تاثیر مستقیم قیمت ادراك شده از طریق ریسک بر تمایلات خرید مصرف کنندگان کالاهاي مصرفی _1
خانگی کلان شهر هاي تهران و اصفهان چگونه است ؟

کیفیت ادراك شده مصرف ي ارسالی قیمتی براي کالاهاي مصرفی خانگی چه تاثیري بر هاسیگنال-2
کنندگان در کلان شهرهاي اصفهان و تهران دارد؟

تاثیر مستقیم ضمانت ادراك شده از طریق ریسک ادراك شده بر تمایلات خرید مصرف کنندگان -3
کالاهاي مصرفی خانگی کلان شهر هاي تهران و اصفهان چگونه است ؟

چه تاثیري بر کیفیت ادراك شده مصرف کنندگان ي ارسالی ضمانت کالاهاي مصرفی خانگی هاسیگنال-4
در کلان شهر هاي اصفهان و تهران دارد؟

تحقیق :هايفرضیه6-1

شد :بامیذیل قابل طرح هايفرضیهبا توجه به سوالات فوق 

ارتباط مستقیمی ما بین قیمت ادراك شده و ریسک ادراك شده در میان مصرف کنندگان کلان شهر هاي –
.اصفهان وجود داردتهران و 

کلان شهر رابطه معکوسی ما بین ضمانت ادراك شده کالا و ریسک ادراك شده در میان مصرف کنندگان-
.وجود دارد هاي تهران و اصفهان 



کلان شهر رابطه مستقیمی ما بین قیمت ادراك شده  کالا وکیفیت ادراك شده در میان مصرف کنندگان-
.وجود داردهاي تهران و اصفهان 

کلان شهر هاي رابطه مستقیمی ما بین ضمانت ادراك شده و کیفیت ادراك شده در میان مصرف کنندگان-
وجود دارد.تهران و اصفهان 

کلان شهر هاي رابطه معکوسی ما بین ریسک ادراك شده و کیفیت ادراك شده در میان مصرف کنندگان-
وجود دارد.تهران و اصفهان 

کلان شهر هاي تهران سک ادراك شده و تمایلات خرید در میان مصرف کنندگانرابطه معکوسی ما بین ری-
وجود دارد.و اصفهان 

کلان شهر هاي تهران رابطه مستقیمی ما بین کیفیت ادراك شده و تمایلات خرید در میان مصرف کنندگان -
وجود دارد .و اصفهان

.

روش تحقیق :7-1

شد .بامیتحلیلی -رساله پیش رو از حیث هدف ,کاربردي و ماهیت تحقیق از نوع توصیفی

روش جمع آوري اطلاعات :8-1

شد به همین منظور پس از محاسبه حجم بامی18رساله پیش رو و از حیث گرد آوري داده ها پیمایشی مقطعی
با سوالات بسته  صورت پذیرفته است که نمونه مورد نظر, جمع آوري اطلاعات  از طریق توزیع پرسشنامه 

عموما از طیف لیکرت به منظور امتیاز دهی و ارزش گذاري استفاده شده است . به منظور تایید پایایی 
پرسشنامه اي یا پایاییبراي آزمون قابلیت اعتماد باخ استفاده خواهد شدکه کرونپرسشنامه از ضریب آلفاي 

شد . همچنین به منظور تایید روایی پرسشنامه از بامیاست مناسب که به صورت طیف لیکرت طراحی شده 
حیث محتوایی ,تنظیم پرسشنامه تحت نظر اساتید محترم مشاور و راهنما انجام شده و به تایید آنان رسیده است 

.

18 Cross sectional survey  research



ساختار تحقیق :9-1

. از آنجا که شودمیارایهل , مبانی نظري و پیشینه تحقیق درفصل دوم پس از بیان کلیات تحقیق در این فص
تاکنون تحقیق داخلی چشمگیري در این زمینه انجام نشده است , علاوه بر بیان مهم ترین تحقیقات خارجی 

گردیده است . ارایهمرتبط با موضوع پژوهش در این فصل , بحث مفصلی پیرامون مبانی نظري تحقیق 

در فصل سوم , روش و مراحل انجام پژوهش شامل مدل به کار گرفته شده , قلمرو تحقیق , جامعه آماري , 
(فرآیند و چهار چوب کلی تحقیقهافرضیهنمونه آماري , نوع تحقیق , روش جمع آوري اطلاعات , آزمون 

خواهد شد.ارایهتحقیق ) 

و 19مدل معادلات ساختاري و با استفاده از نرم افزار لیزرلدر فصل چهارم به تجزیه و تحلیل داده ها بر اساس 
بحث هافرضیهي حاصل در مورد رد یا قبول هایافتهسپس بر مبناي .شودمیپرداخته 20اس پی اس اس 

.شودمی

با سایر تحقیقات پیشین , به هایافتهو خروجی نرم افزار و همچنین مقایسه هافرضیهدر فصل پنجم با بررسی 
.شودمیارایههایی براي تحقیقات آتی در این زمینه دتفسیر نتایج پرداخته خواهد شد . در انتها نیز پیشنها

خلاصه و جمع بندي :10-1

رقابت حاکم بر بازارهاي جهانی در قرن بیست و یکم و سردرگمی مصرف کنندگان در شدتبا توجه به 
یی با پیش فرض اطلاعات کامل هامدل، اتکا بر با برندهاي مختلف و آمیخته هاي بازاریابی متنوعمواجهه

. در همین راستا , پژوهش فوق نخستین گام علمی و دهدارایهند توصیف دقیقی از رفتار عناصر بازار توامین
یریت و بازاریابی در کشور عملی  به منظور ورود مقوله عدم تقارن اطلاعات به ادبیات موضوع حوزه مد

شد .بامی

ي قیمت وکیفیت در اتخاذ تصمیمات خرید از سوي مصرف هاسیگنالمساله اساسی در این رساله تبیین نقش 
کنندگان کلان شهرهاي تهران و اصفهان خواهد بود , به بیان دیگر سعی خواهد شد تا میزان توجه مصرف 

قیمت پایین و شرایط ضمانتی طولانی مدت -ه ماهیت آنها (قیمت بالاي مذکور با توجه بهاسیگنالکنندگان به 

19 LISREL
20 SPSS



بر ادراك مصرف کنندگان با به کارگیري مدل هاسیگنالکوتاه مدت ) و همچنین تاثیر گذاري این –
معادلات ساختاري مورد بررسی قرار گیرد .


