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 تأثیر رضايت هطتری از قیوت ٍکیفیت
 (ٍاتستِ تِ عصة ضٌاسی )رٍش تازارياتی عصثی 

 
TMBAُچکید :

١سف اظ ا٧ٚ ٗوب٠ٓ تح٨ْٔ ازث٨بت ٗج٦ٜ ثط زؾتطؼ ث٠ قٞا١س تجطث٦ زض ضاثغ٠ ثب تأح٨ط ه٨٘ت ٨ًٝل٨ت ًبلا ثط ضضب٧ت 

 ضضب٧ت ٗكتط٥ اظ ذط٧س ذٞز ػب٦ٔٗ ثؿ٨بض ٢ٖٗ اؾتٗكتط٥ اظ عط٧ن ضٝـ ٧ٞٛٚ ثبظاض ٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ ٦ٗ ثبقس 

 .ٗٞكن ٦ٗ قٞزٜٗجط ث٠  ٧ي تجبضت  ٠ً

ثبظاض ٧بث٦ ٗؼب٠ٔٗ ا٥ نبل زازٟ ٝ ٨٘١ٚ اٗط ثبػج قسٟ تب اذ٨طأ ٗؿئ٠ٔ ضضب٧ت ٗكتط٥ جب٧ِبٟ ٧ٝػٟ ا٥ ضا ث٠ ذٞز اذت

ٝ ٨ًل٨ت زض ٨ٗعاٙ ضضب٧ت لا٥ ه٨٘ت ث٠ ثبظاض٧بث٦ ضاثغ٠ ا٥ تـ٨٨ط ٧بثس ٝ حت٦ ٗترههبٙ زض ػٖٔ ازث٨بت ٨ٛع تأح٨ط ثب

زض ٝاهغ ٦ٗ . ٗكتط٥ ٗٞاكن ١ؿتٜس اُط چ٠ ١ٜٞظ قٞا١س تجطث٦ چٜسا٦ٛ زض ضاثغ٠ ثب ا٧ٚ ٗؿئ٠ٔ ثسؾت ٨ٛبٗسٟ اؾت 

تٞاٙ ُلت ٠ً توط٧جأ ٨١چ قٜبذت٦ اظ چ٦ِِٛٞ ٌٗب٨ٛعٕ ػهج٦ اٛؿبٙ زض ضاثغ٠ ثب ا٧ٚ ٗؿئ٠ٔ ٠ً اكطاز زض ١ِٜبٕ 

ثٜبثطا٧ٚ زض ا٧ٚ ٗوب٠ٓ ث٠ ثطضؾ٦ . ٧ط ٦ٗ ٨ُطٛس ث٠ زؾت ٨ٛبٗسٟ اؾت ثٟ چ٨ع زض ػهت تأته٨ٖ٘ ٨ُط٥ ثطا٥ ذط٧س اظ چ

اٝت٦ زض اذت٨بض فزٝ ٗٞضز ٗغبٓؼبت٦ زض ضاثغ٠ ثب ثبظاض٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ ٦ٗ پطزاظ٧ٖ ٠ً زض ٢ٛب٧ت اعلاػبت ٨ًل٦ ٝٗت

٠ً ثط ا٧ٚ ػو٨سٟ اؾت ٠ً ظب١ط ث٢تط ٧بث٦ اضق٘ب هطاض ٦ٗ ز١س تب ٗوب٧ؿ٠ ا٥ زاقت٠ ثبق٨س ثب ٛتب٧ج ضٝ ق٢ب٥ ؾٜت٦ ثبظ

زض ًْ ٗوب٠ٓ ث٨بِٛط ا٧ٚ ٗؿئ٠ٔ اؾت ٠ً ه٨٘ت ٨ًٝل٨ت ػبْٗ ٦٘٢ٗ زض ٨ٗعاٙ ضضب٧ت ٗكتط٥ . اظ ٨ًل٨ت ٦ٗ ثبقس 

ا٥ ضا اتربش ًٜٜس ٝ اٗطٝظٟ ثبظاض١ب ٨ٛع  اؾت ٝاقطاف ثط ا٧ٚ ٗٞضٞع ثبػج قسٟ ٠ً ٗس٧طاٙ ثبظاض ٧بة ته٨٘٘بت پ٨چ٨سٟ

. تط٥ ضا ث٠ ذٞز ُطكت٠ اٛس  قٌْ پ٨چ٨سٟ ٝ پ٨چ٨سٟ

 

تازارياتی ، تازار ياتی عصة ضٌاسی ، رضايت هطتری ، کیفیت ، قیوت  : کلیدی ٍاشگاى 

 

: هقدهِ 

٧ت ٗكتط٥ ضضب٧ت ٗكتط٥ ١ب اظ ذط٧سقبٙ ػبْٗ ٦٘٢ٗ اؾت ٠ً ٜٗجطث٠ ٧ي تجبضت ٗٞكن ٦ٗ قٞز ٝث٠ تبظ٦ُ ضضب 

ضضب٧ت ٗكتط٥ اظ ذط٧س  ٧ي . ثبظاض ٧بث٦ ضاثغ٠ ا٥ زاقت٠ اؾت جب٧ِبٟ ٧ٝػٟ ا٥ زضتجس٧ْ ثبظاض ٧بث٦ ٗؼب٠ٔٗ ا٥ ث٠ 

ٗحهّٞ ثبػج ٦ٗ قٞز تب زٝثبضٟ ٨ْٗ ث٠ ذط٧س آٙ ٗحهّٞ زاقت٠ ثبقس ٝاؿٔت ٨ٛع ذط٧س آٙ ٗحهّٞ ضا ث٠ ز٧ِطاٙ ١ٖ 

هضبٝت ٗكتط٥ زض ضاثغ٠ . ا: ٗؼ٘ٞلأ ضضب٧ت ٗكتط٥ ٗطثٞط ث٠ زٝ ػبْٗ ان٦ٓٞ ٦ٗ ثبقس ٠ً قبْٗ .پ٨ك٢ٜبز ٦ٗ ًٜس 

اضظ٧بث٦ اـ اظ ٧ي تجطث٠ ٗتوبثْ اؾت ٠ً ث٨ٚ ذٞز ٝت٨ٓٞس ًٜٜسٟ آٙ ٗحهّٞ ث٠ . 2.ثب ٨ًل٨ت ٗحهّٞ ٦ٗ ثبقس 

٨ًٔس ان٦ٔ ثطا٥ حلظ ٗكتط٥  ))ذلان٠ زض ٧ي ج٠ٔ٘ ث٨بٙ زاقت٠ اٛس ٠ًٝجٞز آٝضزٟ اؾت ٠ً آهب٥ ًبتٔط ثغٞض 

 ( (ضضب٧ت ٗكتط٥ ٦ٗ ثبقس

ثط ضاثغ٠ ثب تأح٨طثبلا٥ ه٨٘ت ٝ  (ثطضؾ٦ ٝاغٟ ثبظاض٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦  زض ضاثغ٠ ثب )ٝهت٦ ٗترههبٙ زض ػٖٔ ازث٨بت 

٥ چٜسا٦ٛ زض ضاثغ٠ ثب ا٧ٚ ٗؿئ٠ٔ ث٠ ة٨ًل٨ت زض ٨ٗعاٙ ضضب٧ت ٗكتط٥ ٗتلن آوّٞ ١ؿتٜس اُط چ٠ ١ٜٞظ قٞا١س تجط

ز زض ١ِٜبٕ ا٧ٚ ٗؿئ٠ٔ ٠ً اكطا ثب زؾت ٨ٛبٗسٟ اؾت ٝتوط٧جأ ٨١چ قٜبذت٦ اظ چ٦ِِٛٞ ٌٗب٨ٛعٕ ػهج٦ اٛؿبٙ زض ضاثغ٠

. ته٨ٖ٘ ٨ُط٥ ثطا٥ ذط٧س اظ چ٠ چ٨ع زض ػهت تأح٨ط ٦ٗ ٨ُطٛس ث٠ زؾت ٨ٛبٗسٟ اؾت 

 

 



3 
 

 :ّدف اصلی هقالِ 

تجع٠٧ ٝتح٨ْٔ ازث٨بت٦ ٝاغٟ ثبظاض٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ ٝث٠ زؾت آٝضزٙ قٞا١س تجطث٦ زض ضاثغ٠ ثب تأح٨ط ه٨٘ت ٨ًٝل٨ت ثط 

 .ضضب٧ت ٗكتط٥ اظ عط٧ن ا٧ٚ ق٨ٟٞ ٧ٞٛٚ ٦ٗ ثبقس 

ٗكٌلات ثطا٥ آ٢ٛب زض ذط٧س ٦ٗ قٞز ٠ً  ٙٝض ٧و٨ٚ ٗح٨ظ ثبظاض ثطا٥ ٗكتط٧بٙ ثؿ٨بض پ٨چ٨سٟ ٝ ثبػج ٛ٘ب٧بٙ قسث٠ ط

زض اًخط ثبظاض١ب پطاًٜس٦ُ كطاٝا٦ٛ اظ ٛظط ه٨٘ت٦ حت٦ زض ظٗب٢ٛبئ٦ ٨٘١ٚ ٗؿئ٠ٔ ٠ً : ث٨بٙ ًطز  1985ٗب٨ٛؽ زض ؾبّ 

 .ـ قسٙ ثبظاض ٦ٗ قٞز ٠ً ٨ًل٨ت ٧ي ٗحهّٞ پب٧ساض ثٞزٟ اؾت ٝجٞز زاضز ثبػج ٜٗوٞ

 :ٗب٨ٛؽ ؾ٠ ػبْٗ ٨ًٔس٥ زض ضاثغ٠ ثب ٗح٨ظ كطٝـ ضٝظا٠ٛ ٗحهّٞ پ٨ك٢ٜبز ٦ٗ ًٜس 

 .٦ٗ قٞز   زضثبظاض اٝا٦ٛ ثطٛس١ب زض ثبظاض ٜٗجط ث٠ اقطاف اعلاػبت٦ ٗكتط٧بٙ زض ضاثغ٠ ثب آٙ ٗحهّٞضف

ا٥ ٗكتط٧بٙ عجو٠ ػ٘لأ ٨ٛع ؿ٨ط پ٨چ٨س٦ُ ك٦ٜ ثؿ٨بض٥ اظ ٗحهٞلات ثبػج قسٟ تب اضظ٧بث٦ ٨ًل٦ ا٧ٚ ٗحهٞلات ثط

                                                                           .ٌٗ٘ٚ ثبقس 

١ب٥ ثؿ٨بض كطاٝا٦ٛ ضا كطا١ٖ ًطزٟ ٠ً ٦ِ٘١ ٗحهٞلات ٗكبث٠ ا٥ ضا اضائ٠ ٟق٢طٛك٦ٜ٨ جٞاٗغ ٗب ٗح٨غ٦ ضا ثب كطٝقِب

                                                                   .٦ٗ ًٜٜس

اظ ظٗب٦ٛ ٠ً كٜبٝض١ب٥ اعلاػبت ٝاضز ثبظاض قسٟ اٛس ا٧ٚ اٗط اضظـ ث٨كتط٥ ٧بكت٠ اؾت ،ثبظاض١ب ٝ حت٦ ٦ٗ تٞاٙ ُلت 

ُؿتطزٟ قسٟ اٛس ٝزض حبّ حبضط ٗحهٞلات هبثْ زؾتطؼ ثؿ٨بض كطاٝاٙ ، كطٝقِب٢١ب٥ ثؿ٨بض ظ٧بز ٝظٗبٙ ثؿ٨بض اٛسى 

                                         . اؾت 

ث٠ ٗست حساهْ چ٢بض ز٠١ ٦ٗ ثبقس ٠ً ثبظاض ٧بثبٙ ؾؼ٦ ًطزٛس تب اظ آ٧تٖ ضضب٧ت ٗكتط٥ زض اٗط ثبظاض ٧بث٦ ث٢طٟ ثجطٛس 

                                                                                  .آجت٠ ثب ا٧ٚ تهٞض ٠ً ٗل٢ٕٞ ثبظاض ٧بث٦ ثغٞض زه٨ن تٞؾظ ٧ي ػبْٗ ٗهطف ًٜٜسٟ زضى قٞز 

ٜٗس ١ب ٛكبٙ ٦ٗ ز١س ٠ً ٗكتط٧بٙ ضضب٧ت ثطضؾ٦.ٗتأؾلب٠ٛ ٗؿئ٠ٔ ضضب٧ت پس٧سٟ ثؿ٨بض ًٞچ٦ٌ زض اٗط ثبظاض ٧بث٦ اؾت 

ٙ زض ضاثغ٠ ثب تٞض٨ح ا٨ٛ.٥ع ُب٦١ ت٨ٓٞس ًٜٜسُب٦ٛ ضا ٠ً حت٦ ثط ٧ي پب٠٧ ٜٗظٖ ٨ٛع ًبض ٦ٗ ًٜٜس ضا ًٜبض ٦ٗ ُصاضٛس 

ذغٞط ٗٞجٞز زض ٗـع ث٠ ٧ي ٗحطى  ( ٥ًٞ2012 زض ؾبّ ).ٗؿئ٠ٔ قب٧س ثتٞاٙ ث٠ ٧ي زضٝؽ زض زضٝٙ ٗـع اقبضٟ ًطز 

زض ٝاهغ . ُٝطا٧ف ١ب٥ جس٧س ٨ٛبظ زاضٛس تب ثتٞاٜٛس ؾط٧ؼأ ٛؿجت ث٠ ٧ي ٗؿئ٠ٔ ؿ٨ط ٜٗتظطٟ ػٌؽ آؼْ٘ ٛكبٙ ز١ٜس 

 ٦ٗ ثبقس ٠ً چطا ٗب ضا تك٧ٞن ٦ٗ ًٜس تب ث٠ جب٥ ا٠ٌٜ٧ا٧ٚ اٗط اضائ٠ ز١ٜسٟ ٧ي تٞض٨ح ًبْٗ ثط پب٠٧ ؾ٨ؿتٖ ػهج٦ 

                                                                                                                                                       . ضاض٦ ٨ًٜٖ تطج٨ح ٦ٗ ز٨١ٖ ًبض٥ ًٜٖ ٠ً ثبػج قبز٥ آ٢ٛبثك٧ٖٞ ضا ذٞزؾبز٦ُ ٗكتط٧بٙ  ث٠

زض ا٧ٚ ؾبّ ١ب٥ اذ٨ط قٜبذت ضكتبض ٗكتط٧بٙ تجس٧ْ ث٠ اٗط ضطٝض٥ قسٟ اؾت ٠ً ثبظاض ٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ هسٕ 

                        .ثعض٦ُ ضا ثطا٥ ٛعز٧ي قسٙ ث٠ ا٧ٚ ٗؿئ٠ٔ ثطزاقت٠ اؾت 

ٙ ًطزٟ اؾت ٠ً ته٨٘٘بت حبن٠ٔ ثطا٥ ذبعط ٛكب (buy –logy)١٘بٛغٞض ٠ً آهب٥ ٗبضت٨ٚ ٨ٜٓسؾتٞضٕ زض ًتبة 

اًخطأ ١ِٜبٕ هسٕ ثطزاقتٚ زض ؾٞپط ٗبضًت .ذط٧س آٛوسض٥ ٠ً ٗطزٕ كٌط ٦ٗ ًٜٜس ٜٗغو٦ ٨ٛؿتٜس ٝ ١طُع ١ٖ ٛجٞزٟ 

ٗكتط٥ ١ب ٗحهٞلات ٗٞضز ٛظط ذٞز ضا اظ عط٧ن اكٌبض ٝاحؿبؾبتكبٙ ٠ً ًسإ ٧ي ث٨كتط ٛبقٜبذت٠ ٝ جس٧س ١ؿتٜس اظ 

ٝ زض ٧ي ٓحظ٠ ث٠ عطف ثطٛس ذبل قبٗپٞ ٧ب ٗخلأ ذ٨٘ط زٛساٙ ًك٨سٟ ٦ٗ قٞٛس ٝ ذٞزقبٙ . هلؿ٠ ١ب ثط ٦ٗ زاضٛس 

 .١ٖ ٦٘ٛ زاٜٛس ٠ً چطا چ٨ٜٚ چ٨ع٥ اتلبم ٦ٗ اكتس 

 : تازارياتی عصثی تِ عٌَاى ضاخِ ای از علن تازار ياتی

اٗط ثبظاض٧بث٦ چ٨ؿت   زض ا٧ٚ ثرف ٦ٗ ذٞا١ٖ ث٠ ٗطٝض ثبظاض٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ ٝ ا١ساف آٙ ٝا٠ٌٜ٧ ٛوف ٦ًٌ٘ اٙ زض 

 .ثپطزاظ٧ٖ 

ث٠ ػٜٞاٙ قبذ٠ ا٥ جس٧س اظ تحو٨وبت قٜبذت٠ قسٟ اؾت ٠ً تٞؾظ زٝ ُطٟٝ اظ انغلاح ثبظاض ٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ 

ا٦ٛ ٦ٗ قٞٛس ٠ً ثب اؾتلبزٟ اظ پ٨كطكت٢ب٥ حبن٠ٔ زض ػٖٔ ةقطًت ١ب٥ ذٞز ثطچؿت ظ٦ٛ ٝ ػ٦٘ٔ ٝ كط٦ِٜ١ پكت٦

ٜٗس٥ زض ضاثغ٠ ثب پب ٛچ ١ب٥ زضٝٙ ٗـع٥ ٧ي اٛؿبٙ ٛؿجت ث٠ ٧ي ا٥ هسضثه٨طت ٟ ػهت قٜبؾ٦ اجبظٟ ٦ٗ ز١س تب
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 ٝ تج٨٢عات ٜٗبؾت ثطا٥ ٗغبٓؼبت ػهت قٜبؾ٦ زض ا٧ٚ ٗٞضز ت٢ٜب حسٝز چٜس ز٠ٜ١ . ٗحطى ثبظاض ٧بث٦ قٌْ ث٨ِطز 

اظ ا٧ٚ  ػبت لاظٕ زض ٗـع ثطا٥ تحو٨وبت ثبظاض ٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ ٦ٗ تٞاٙعلااٝثطا٥ ضؾ٨سٙ ث٠ . ٠ً زض زؾتطؼ اؾت 

 .ؾ٠ ضٝـ ث٢طٟ ثطز 

  MRIته٧ٞط ػٌ٘ٔطز ا٧جبز ع٨ٜٚ ٗـٜبع٨ؽ ٧ب ١٘بٙ  .1

  EECٗـع ِٛبض٥ آٌتط٦ٌ٨ٛٝ ٧ب ١٘بٙ  .2

 MEGٗـع ِٛبض٥ ٗـٜبع٨ؿ٦ ٧ب  .3

٠ً ١ٜٞظ ١ٖ ث٠ نٞضت اثتسا٦٧ ث٠ ػٜٞاٙ اثعاض٥ تكر٨ه٦ پعق٦ٌ اظ آٙ اؾتلبزٟ ٦ٗ قٞز زض ٝاهغ ا٧ٚ ا٧ٚ اثعاض٥ ثٞزٛس 

٧طات٦ زض هغت ١ب٥ ٦ٛٞ٧ ، ٥ًطزٙ تهب٧ٝط ٝك٢٘ٔ٨ب٥ ض٦ِٛ اظ ظٗبٙ كؼب٨ٓت ٝاهؼ٦ ٗـع ثط اؾبؼ تؾ اثعاض هبزض ث٠ كطا١ٖ

زض ٝاهغ ٦ٗ تٞاٙ اظ ا٧ٚ آٗبض ٝاضهبٕ زض قبذ٠ ا٥ اظ ثبظاض ٧بث٦ ثطا٥ ث٠ زؾت . زٗب ٝٗحطًبت آٌتطٝ ٦ٌ٨ٛ ٦ٗ ثبقس 

                                                                                      .آٝضزٙ اعلاػبت زه٨و٦ ٗج٦ٜ ثط چ٦ِِٛٞ ضكتبض ٗكتط٥ اؾتلبزٟ ًطز

ث٠ زؾت آٝضزٙ اعلاػبت ػ٦ٜ٨ زض ٗٞضز عطظ ًبض اظ ٗـع ٗهطف ًٜٜسُبٙ ا١ساف ٗغبٓؼبت ثبظاض ٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ 

ظاض٧بث٦ ثٞزٟ اؾت ٦ٗ ثسٝٙ ٗتٞؾْ قسٙ ث٠ اعلاػبت ش٦ٜ١ ا٥ اؾت ٠ً ٗست ١ب٥ عٞلا٦ٛ ٛوغ٠ اتٌبء ٗغبٓؼبت ثب

                                                                        .ثبقس

ثٜبثط ا٧ٚ ٦ٗ تٞاٙ ُلت زض ٗوب٧ؿ٠ ثب ٛتب٧ج ضٝق٢ب٥ ؾٜت٦ ًبلا ث٢تط ٧ب ٢ٗ٘تط اظ ٨ًل٨ت آٙ اؾت ، ق٨ٟٞ ثبظاض٧بث٦ 

                                     .ػهت قٜبؾ٦ انلاػبت ٨ًل٦ ٗتلبٝت٦ اضائ٠ ٦ٗ ًٜس 

زض ثرك٢ب٦٧ اظ ٗـع ٗهطف ًٜٜسٟ هطاض ُطكت٠ ٠ً ث٠ ٗحض ز٧سٙ ٧ي ٗحهّٞ ذبل قطٝع ث٠ كؼب٨ٓت  قٜبذتزض ٝاهغ 

ث٠ قبذم نساهت زض ثرك٦ ازضا٦ً ٗـع آٙ ١ب ٨ٗكٞز  زض حب٠ٌ٨ٓ اٛساظٟ ٨ُط٥ ؾٜت٦ ٗبٜٛس ت٘طًع ٨ٌٜٗس ٠ً تجس٧ْ 

                                                                                           .اؾد ١ب٥ ٗـع٥ ٗهطف ًٜٜسٟ تحت تأح٨ط هطاض ٨ُطزثبػج قٞز تب ح زثط ٗحهّٞ ٦ٗ تٞاٙ

٠ً ث٠ تحو٨وبت ث٦ پب٧بٙ ُٝطاٙ ُط٢١ٝب٥ ذ٦ٛٞ ذساحبكظ٦ ٝهت آٙ ضؾ٨سٟ ))اجطائ٦ نٜؼت٦ عجن ُلت٠ ٧ي ٗس٧ط

ٙ ثب ز٧سٙ ٧ي ٗحهّٞ ذبل حت٦ ث٠ ذٞز زضٝؽ ٦ٗ ٧ُٜٞس ٝا٧ٚ چ٨ع٥ اؾت ٠ً آ٢ٛب ث٨ِٖ زض جبئ٠ٌ٨ ٗهطف ًٜٜسُب

                                     ((.كٌط ٦ٗ ًٜٜس ٗب ٦ٗ ذٞا٨١ٖ ثك٧ٜٖٞ 

ضف ًٜٜسُبٙ ، ه٣ٞ ا٥ جس٧س اظ ػٖٔ ثبظاض ٧بث٦ اؾت ٠ً ث٠ ٗغبٓؼ٠ ؾٜؿٞض١ب٥ ٗـع٥ ٗمٟ ثبظاض٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ قبخ

                   .حط آ٢ٛب ث٠ ٗحطًبت ثبظاض٧بث٦ ٦ٗ پطزاظز ٗؤتكر٨م ٝ پبؾد 

ا٧جبز ع٨ٜٚ ٗـٜبع٨ؿ٦ ،اؾتلبزٟ ٦ٗ ًٜٜس تب ثتٞاٜٛس تـ٨٨طات زض ثرف اظ كٜبٝض٢٧ب٥ ٗبٜٛس ته٧ٞط ػٌ٘ٔطز ٗحووبٙ 

زض ٛٞاح٦ ٝ اظ كٜبٝض٥ ٗـعِٛبض٥ آٌتط٦ٌ٨ٛٝ ثطا٥ اٛساظٟ ٨ُط٥ كؼب٨ٓت .١ب٥ ٗرتٔق ٗـع ضا اٛساظٟ ٨ُط٥ ٦ٗ ًٜٜس 

ذبل پبؾد ١ب٥ ٗـع٥ ث٢طٟ ٦ٗ ٨ُطٛس ٝاظ ؾٜؿٞض١ب٦٧ ٨ٛع ثطا٥ اٛساظٟ ٨ُط٥  تـ٨٨طات زض حبلات ضٝح٦ ٝ ضٝا٦ٛ 

اٛساظٟ ٨ُط٥ ضطثبٙ هٔت ، تٜلؽ ، ٝ پبؾد زض ٗوبثْ جط٧بٙ ٗؿتو٨ٖ ثطم ثط ا٧ٚ ؾٜؿٞض١ب قبْٗ ).اؾتلبزٟ ٦ٗ ًٜٜس 

ٜٗظٞض ك٨٘٢سٙ ا٧ٚ ٗؿئ٠ٔ نٞضت ٦ٗ ٨ُطز ٠ً چطا ٗهطف زض ٝاهغ ت٘ب٦ٗ ا٧ٚ ٗطاحْ ث٠  (.ض٥ٝ پٞؾت ٦ٗ ثبقس 

 .ًٜٜسُبٙ ته٨ٖ٘ ٦ٗ ٨ُطٛس ٝ ًسإ ثرف اظ ٗـع اؾت ٠ً ث٠ آ٢ٛب زؾتٞض ٦ٗ ز١ٜس تب ا٧ٚ ًبض ضا اٛجبٕ ز١ٜس 

 :أثیر قیوت  ٍکیفیت هحصَل تر هیساى رضايت هطتری ضَاّدی تجرتی از ت

ه٨ن زض ٗٞضز ثبظاض٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ ثپطزاظ٧ٖ ٠ً ث٨بِٛط تأح٨ط زض ا٧ٚ ثرف ٦ٗ ذٞا١ٖ ث٠ ٗطٝض ٛتب٧ج حبنْ اظ زٝ تح

عط٧ن كؼب٨ٓت ٗـع٥ آ٢ٛب زض ثرف ١ب٥ اظ ٗـع ٦ٗ ثبقس ٠ً ٗؿئّٞ ث٠ ه٨٘ت ٝ ٨ًل٨ت ًبلا ثط ضضب٧ت ٗكتط٥ اظ 

 .ٝجٞز آٗسٙ چ٨ٜٚ تجطث٠ ا٥ ثطا٥ آ٢ٛب اؾت

تٞؾظ ٗحووبٙ  2004تحو٨ن ٠ً زض ؾبّ  ا٨ٓٝٚ تحو٨ن ث٠ ثطضؾ٦ ضاثغ٠ ث٨ٚ ٨ًل٨ت ٝ ضضب٧ت ٗكتط٥ ٦ٗ پطزاظز ا٧ٚ

 .آُبٟ ش١ٚ زض اٗط ته٨ٖ٘ ٨ُط٥ ٗهطف ًٜٜسُبٙ ٦ٗ پطزاظز زاٛكِبٟ پعق٦ٌ ثب٧ٔٞض اٛجبٕ ُطكت٠ ث٠ احجبت ٛوف ٛبذٞز
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ٛس ز٧ي اٛتربة زاحن   cokeًٝٞلا   pepsiپپؿ٦ ٛلط اظ ٗهطف ًٜٜسُبٙ ٗحهٞلات  67زض ا٧ٚ تحو٨ن ٗحووبٙ ث٠ 

اٗب هجْ اظ ا٠ٌٜ٧ . ا٧ٚ زٝ ٗحهّٞ ضا ٦ٗ چك٨سٛس ٝ ٢ٛب٧تب ٠٘١ آ٢ٛب پپؿ٦ ضا اٛتربة ًطزٛس آ٢ٛب ثب٧س ثب چكٖ ثؿت٠ 

زضنس تطج٨ح  75ا٧ٚ قطًت ١ب ضا ث٠ آ٢ٛب ٛكبٙ زازٛس   logoچ٨ع٥ ثٜٞقٜس ٝچك٘بٙ آ٢ٛب ضا ثجٜسٛس ١ِٜب٦ٗ ُٓٞٞ 

 .زاضٛس ٠ً اظ ٛٞقبث٠ ١ب٥ ًٞلا ثٜٞقٜس 

ًٞلا  ٗحووبٙ زض عّٞ تؿت ًطزٙ ا٧ٚ ٗحهٞلات اظ ٗـع قطًت ًٜٜسُبٙ اؾٌٚ ُطكتٜس ٝ زض٧بكتٜس ٠ً ثطچؿت

coke   ذبعطات ٝذ٧ٞكتٚ زاض٥  ث٠ ثبػج ث٠ ٝجٞز آٗسٙ ٧ي كؼب٨ٓت ُؿتطزٟ زض ثرك٦ اظ ٗـع قسٟ اؾت ٠ً ٗطثٞط

ٛس اٗب ثب ضاضأ عؼٖ آٙ ضا تطج٨ح ٦ٗ زاُط چ٠ زض ١ِٜبٕ چك٨سٙ اًج  pepciآ٢ٛب ٦ٗ ثبقس ا٧ٚ زض حب٨ٓؿت ٠ً پپؿ٦ 

 .ز٧سٙ ثط چؿت آٙ ا٧ٚ احؿبؼ ذٞة زض ثرف ٗطًع٥ ً٘تط اتلبم اكتبز 

پبؾر٦ ثؿ٨بض ه٥ٞ تط  ١pepciِٜب٦ٗ ٠ً اكطاز ثب چكٖ ثؿت٠ قطٝع ث٠ تؿت ًطزٙ ٗـعقبٙ زض ١ِٜبٕ ٛٞق٨سٙ ٛٞقبث٠ 

ٗـع ذٞز  ث٠  زض ٝاهغ)آ٢ٛب ُلتٜس ٠ً  ٛٞقبث٠ ًٞلا ث٢تط اؾت   ضا ٛٞق٨سٙ تطج٨ح زازٛس   colaاظ ظٗب٠ٌ٨ٛ ٛٞقبث٠ ًٞلا 

، ٗس٧ط آظٗب٧كِبٟ   Read Montagueكؼب٨ٓت ٗـع٥ آ٢ٛب ٨ٛع تـ٨٨ط ًطز ثط اؾبؼ ٗسض٦ً ٠ً آهب٥ (٦ٗ ٧ُٜٞس  زضٝؽ

ت تأح٨ط ثؿ٨بض٥ ظ٧بز٥ ثط ض٥ٝ كؼب٦ٓ  Cokeػهت قٜبؾ٦ اؾبٙ اظ ٗؤؾؿ٠ ثطاٙ اظ آٙ نحجت ٦ٗ ًٜس ، ثط چؿت 

ٗـع٥ زض ضاثغ٠ ثب ًٜتطّ اػ٘بّ ٦ٗ ُصاضز ٠ً ثبػج تحط٧ي ١ط چ٠ ث٨كتط ذبعطات اكطاز ٝحؽ ذ٧ٞكتٚ زاض٥ آ٢ٛب 

 .٦ٗ قٞز 

ث٨بِٛط ٧ي ٨ًل٨ت ثطتط ثبقس اٗب ا٧ٚ ٗسضى هبعغ ٛكبٙ ز١ٜس٣ ا٧ٚ اؾت ٠ً اُط چ٠ ٧ي عؼٖ ثؿ٨بض ذٞة ٦ٗ تٞاٛس 

 .ثبظاض ٧بث٦ ُ٘طاٟ قٞٛس  چغٞض ٗطزٕ ٨ٗتٞاٜٛس تٞؾظ ٧ي اؾتطاتػ٥ ٜٗترت زض اٗط

ثبظضُب٦ٛ  عجن تحو٨وبت نٞضت ُطكت٠ زض ٗسضؾ٤.تحو٨ن زٕٝ ث٠ ثطضؾ٦ ضاثغ٤ ث٨ٚ ه٨٘ت ٝضضب٧ت ٦ٗ پطزاظز 

Stanford   ٝٗؤؾؿ٠ كٜبٝض٥ ًب٨ٓلط٨ٛب ، اُط ث٠ قره٦ ٠ً زض حبّ ٛٞق٨سٙ كوظ ٧ي ٛٞع قطاة اؾت ُلت٠ قٞز ٠ً

زلاض اؾت ثرك٦ اظ ٗـع ٠ً ث٠ تجطث٤ ٓصت  45زلاض ٝز٧ِط٥  ١5ب ٦ٌ٧ اظ آٙزض حبّ ٛٞق٨سٙ زٝٛٞع قطاة ١ؿت ٠ً 

٦ٗ پطزاظز قطٝع ث٠ كؼب٨ٓت ٦ٗ ًٜس ٝ ثغٞض پ٨ٞؾت٠ كؼبّ ٝكؼبٓتط ٦ٗ قٞز تب جبئ٠ٌ٨ قرم كٌط ٦ٗ ًٜس زض حبّ 

 .ٓصت ثطزٙ اظ ٧ي قطاة اِٛٞض ثؿ٨بض ُطاٙ ه٨٘ت اؾت 

ٟ اؾٜبز ثسؾت آٗسٟ ٛكبٙ ٦ٗ ز١س ا٧ٚ اؾت ه٨٘ت ٠ٛ آٙ چ٨ع٥ ى)   Baba shivعجن ُلت٠ پطكؿٞض ثبظاض ٧بة آهب٥ 

ت٢ٜب ثبػج ث٠ ٝجٞز آٗسٙ اؾتٜجبع٦ ٛؿجت ث٠ ٨ًل٨ت ٧ي ٗحهّٞ ٦ٗ قٞز ث٠ٌٔ تأح٨ط ثؿ٨بض ظ٧بز٥ ثط ض٥ٝ ٨ًل٨ت 

٠ً اٗٞض ثبظاض٧بث٦ ))ٟ ث٠ عٞض ثطجؿت٠ اظ٢بض زاقت حزض ٧ي نقا٧كبٙ ١٘چ٨ٜٚ زض تأ٨ٓل٦  (ٝاهؼ٦ ٗحهّٞ ٦ٗ ُصاضز 

٠ً ا٧ٚ تأ٨ٓق زض ٗبٟ غا٠٧ٞٛ ث٠ نٞضت آٛلا٧ٚ ( (قسٙ ٛ٘ب٧ٜسُبٙ ػهج٦ ٗـع ثب ثرف ٓصات جٜؿ٦ قٞز  ثبػج ٜٗغو٦

 .اٛتكبض ٧بكت 

ثٜب ثطا٧ٚ ث٠ عٞض شات٦ ، ه٨٘ت ثبػج تـ٨٨ط تجبضة اكطاز ٛؿجت ث٠ ٧ي ٗحهّٞ ٧ٌؿبٙ ١ٝ٘چ٨ٜٚ تـ٨٨ط پ٨بٗس١ب٥ آ٢ٛب 

 .ٛؿجت ث٠ ٗهطف ١٘بٙ ٗحهّٞ ٧ٌؿبٙ ٦ٗ قٞز 

قبْٗ ٧بظزٟ ٛلط ٗطز كبضؽ آتحه٨ْ ٝ تبظٟ اؾترسإ ثٞز ٠ً ُلتٜس زٝؾت زاضٛس ُب١أ قطاة هطٗع ثٜٞقٜس ا٧ٚ تحو٨ن 

ث٠ ا٧ٚ اكطاز ُلت٠ قس هطاض اؾت پٜج ٛٞع قطاة ٗتلبٝت اظ ٛظط ه٨٘ت ضا اظ ٧ي ٗبضى ٗؼطٝف قطاة ثٜٞقٜس تب تأح٨ط .

ا٨ٓٝٚ ثغط٥ ٠ً . ١ب اظ ؾ٠ ٛٞع قطاة اؾتلبزٟ قس زض حو٨وت تٚ.آٙ ضا اظ ٛظط عؼٖ زض ٠ٛٞ٘ٛ ١ب٥ ظٗب٦ٛ ثطضؾ٦ ًٜٜس 

ثب زلاض ثٞز  90زلاض پٞقبٛسٟ قس ٝ ثغط٥ زٕٝ ٠ً ه٨٘ت ٝاهؼ٦ آٙ  45زلاض ثٞز ثب ثط چؿت جؼ٦ٔ  5ه٨٘ت ٝاهؼ٦ آٙ 

زلاض پٞقبٛسٟ ٝؾ٨ٗٞٚ ثغط٥ قطاة ٠ً ثطا٥ پطت ًطزٙ حٞاؼ قطًت ًٜٜسُبٙ اؾتلبزٟ قس ثب  10ثطچؿت ٝاهؼ٦ 

قطاة ١ب زض ٧ي تطت٨ت قره٦ ث٠ زاٛكج٧ٞبٙ زازٟ قس ٝزض ١ط ثبض آ٢ٛب . زلاض ٛكبٙ زازٟ قس 35 ١٘بٙ ه٨٘ت ٝاهؼ٦

 .اجبظٟ ذٞاؾتٜس تب ثط ض٥ٝ عؼٖ ٠ٛٞ٘ٛ ١ب ٝ چ٦ِِٛٞ ٓصت ثطزٙ اظ آ٢ٛب ت٘طًع ًٜٜس 
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ٟ قطًت ًٜٜسُبٙ ُلتٜس ٠ً تٞاٛؿتٜس عؼٖ ١ط پٜج ٛٞع قطاة ضا احؿبؼ ًٜٜس زض حب٦ٓ ٠ً كوظ ؼ ثؼس اظ ٛٞق٨سٙ

ٛٞع قطاة ث٠ آ٢ٛب زازٟ قسٟ ثٞز آ٢ٛب ١٘چ٨ٜٚ ُلتٜس ٠ً ٗتٞج٠ قسٛس قطاث٦ ٠ً ثطچؿت ه٨٘ت آٙ اظ ٠٘١ ث٨كتط 

 .ثٞزٟ عؼٖ ث٢تط٥ زاقت٠ اؾت 

ثبػج اكعا٧ف كؼب٨ٓت ٗـع٥ آ٢ٛب ٦ٗ ٝ ٗحووبٙ ٗتٞج٠ قسٛس ٠ً ٧ي اكعا٧ف زض ه٨٘ت زض ٧بكت٦ ث٠ قطًت ًٜٜسُبٙ 

 .اثْ اٛتظبض آ٢ٛب اظ ٧ي قطاة ذٞة پبؾد ٦ٗ ز١س قٞز ظ٧طا ٠ً ا٧ٚ اكعا٧ف ث٠ عؼٖ م

ثٜبثط٧ٚ ٦ٗ تٞاٙ ُلت ٠ً ا٧ٚ تحو٨ن قٞا١س٥ آقٌبض ضا اظ ضاثغ٠ ث٨ٚ ه٨٘ت ٝ ٨ٗعاٙ ضضب٧ت ٗكتط٥ ضا ث٨بٙ ٦ٗ ًٜس 

ث٠ٌٔ ثطزاقت اٝ اظ ٝ احت٘بّ چ٨ٜٚ ثطزاقت٦ ٠ً ضضب٧ت ثبلاتط ٗكتط٥ ٠ٛ ت٢ٜب ثطاؾبؼ ٧ي ٨ًل٨ت ٝاهؼ٦ ٨ٛؿت 

 .ظ ث٠ ػٜٞاٙ ٧ي قبذم ثط ٨ًل٨ت ٗحهّٞ زض ٨ٗعاٙ ضضب٧تف ث٦ تأح٨ط ٦٘ٛ ثبقسه٨٘ت ًبلا ٦ٛ

اظ ٧ي عطف ا٧ٚ حو٨وت ٝجٞز زاضز ٠ً ٝهت٦ اكطاز ٗتٞج٠ ٦ٗ قٞٛس ٠ً ه٨٘ت ٧ي ٗحهّٞ اكعا٧ف پ٨سا ًطزٟ ز٧ِط 

كطاز ظٗب٦ٛ اظ ٧ي ث٠ ٗب ٛكبٙ ٦ٗ ز١س ٠ً ا٦ٔ٨ٗ ث٠ ذط٧سٙ آٙ ٛساضٛس ٝاظ اكطاز ز٧ِط ١ٖ اٗطٝظٟ ٝجٞز چ٨ٜٚ تحو٨وبت٦ 

ٗحهّٞ ٓصت ث٨كتط٥ ٦ٗ ثطٛس ٠ً پّٞ ث٨كتط٥ ثطا٥ آٙ پطزاذت ًٜٜس ٝ ث٠ ٨٘١ٚ ز٨ْٓ اؾت ٠ً ته٨٘٘بت ثبظاض 

٧بثبٙ ١ط ضٝظٟ پ٨چ٨س١تط ٦ٗ قٞز ٝا٧ٚ ٨ٛبظ ث٠ ٝجٞز ٦ٗ آ٧س ٠ً تحو٨وبت ثبظاض ٧بث٦ ُب٦ٗ ثعضُتط ضا ث٠ ؾ٥ٞ ثبظاض ٧بث٦ 

ا٧ٚ تحو٨وبت ثبػج ٦ٗ قٞز تب كطنت٦ ثطا٥ زؾتطؾ٦ ث٠ پ٨كطكت٢ب ٝ ػهت قٜبؾ٦ ثطزاضز ٝ ًكل٨بت حبنْ اظ 

 .انلاح ته٨٘٘بت ٗس٧ط٧ت ثبظضُب٦ٛ ث٠ ٝجٞز آ٧س 

 :ًقص تازار ياتی عصة ضٌاسی در خدهات 

١٘چ٨ٜٚ ثبظاض ٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ ٦ٗ تٞاٛس ث٠ ذسٗبت ٗحووبٙ ً٘ي ًٜس ،حت٦ اُط آٙ ذسٗبت ٛبٗحؿٞؼ ٝ ثطا٥ 

 .ا پؽ ذط٧س ٗكٌٔتط ثبقٜس ض ثؼض٦ ظٗب٠ٛثطآٝضز پ٨ف ذط٧س ٝ حت٦ ز

ث٠ ػٜٞاٙ ٗخبّ ؾ٨ؿتٖ ا٦ٜ٘٧ )ا٧ٚ اٗط ث٠ ا٧ٚ ذبعط اؾت ٠ً ذسٗبت ًبلا١ب ٨١چ٠ِٛٞ ٗعا٧ب٥ ذٞز ضا اضائ٠ ٦٘ٛ ًٜس 

٨١جب٦ٛ  –اظ ج٠ٔ٘ ذسٗبت٦ ١ؿتٜس ٠ً ٨١چ زض٨ُط٥ احؿبؾ٦ (ذب٠ٛ ، ؾ٨بؾت ١ب٥ ث٠٘٨ ا٥ ، ٧ب زاض١ٝب٥ پ٨ك٨ِط٥ 

ز ٦٘ٛ آٝضٛس ثٜبثطا٧ٚ ٌٗ٘ٚ اؾت ث٠ ٛؿجت اظ ثطتط٥ ً٘تط٥ ثطذٞضزاض ثبقٜس ِٗط آ٠ٌٛ ثطا٥ ا٧ٚ ضا ثطا٥ ٗكتط٥ ثٞجٞ

 .ذسٗبت ٗعا٧ب٦٧ تؼج٠٨ قٞز ٠ً ثبػج ا٧جبز احؿبؼ ٝ ٨١جبٙ زض ٗكتط٥ قٞز 

زض حب٠ٌ٨ٓ ا٧ٚ ٗؿئ٠ٔ ثبػج ا٧جبش اػت٨بز . ٦ٌ٧ اظ ٗكرهبت ثبضظ ذسٗبت ت٨ٓٞس ٝ ٗهطف ١٘عٗبٙ ٗحهّٞ اؾت 

١٘ب١َٜ قٞز ، اظ عطك٦ ٨ٛع ث٠ اضائ٠ ذسٗبت ٨ٗكٞز ٝ ثب٧س ؾغٞح ظطك٨ت اضائ٠ ذسٗبت ثب ؾغٞح توبضب ٗكتط٧بٙ 

٦ٗ قٞز ٠ً ث٠ ٗطٝض ذسٗبت زض٧بكت٦ تٞؾظ ٧ي ٗكتط٥ زض ٗوب٧ؿ٠ ثب ز٧ِط٥ ٛب ػبزلا٠ٛ ثبػج اكعا٧ف ا٧ٚ احت٘بّ 

 .ثٜظط ثطؾس 

زاذ٦ٔ قطٝع   insulaثرف ًٞچ٦ٌ اظ ٗـع ث٠ ٛبٕ ا٧ٜؿٞلا  ظٗب٠ٌ٨ٛ ٗكتط٧بٙ كٌط ًٜٜس ثب آٙ ثب ث٦ ػسآت٦ ضكتبض قسٟ ،

ث٠ كؼب٨ٓت ٦ٗ ًٜس ٝا٧ٚ ثساٙ ٗؼ٨ٜؿت ٠ً ٗؼب٠ٔٗ ث٨ٚ ٧ي اضائ٠ ز١ٜس٣ ذسٗبت ٝ ٗهطف ًٜٜس٣ ذسٗبت ثط پب٠٧ 

 .اػت٘بز ٢ٛبز٠ٜ٧ قسٟ اؾت

٥ اظ ٗـع ٦ٗ قٞز، ث٠ ظٗب٠ٌ٨ٛ ؾغح اع٨ٜ٘بٙ ثبلا ثبقس ١ط٦ٛٞٗ ث٠ ٛبٕ اًٝؿ٨تبؾ٨ٚ قطٝع ث٠ پط ًطزٙ ثرك٢ب٥ ٗتلبٝت

اظ ثبظاض٧بثبٙ ذسٗبت٦ ٦ٗ تٞاٜٛس ثب ٧ي آظٗب٧ف تئٞض٧ي ث٠ ١٘طاٟ ؾغٞح ٗتلبٝت٦ : ػٜٞاٙ ٧ي ٛت٨ج٠ ٦ٗ تٞاٙ ُلت 

ضٗٞٙ ٝزض ١ِٜبٕ زازٙ پبضاٗتط١ب٥ ذسٗبت ت٨ٓٞس٥ ثبػج ت٨ٓٞس ٠ًٟ چغٞض ا٧ٚ ٗؿئ٠ٔ ٦ٗ تٞاٛس  ٗتٞج٠ قٞٛساع٨ٜ٘بٙ 

ض٦ٛٞٗ زض ثسٙ ٝثبظاض ٧بثبٙ ٨ٗتٞاٜٛس زض٧بثٜس ٠ً چوسض ؾط٧غ ا٧ٚ ؾغٞح ٟاًؿ٨تبؾ٨ٚ زض ثسٙ قٞز ١٘چ٨ٜٚ ا٧ٚ 

٢ٛبز٠ٜ٧ ٦ٗ قٞز ث٠ ا٧ٚ ٗؼ٦ٜ ٠ً ؾغح اع٨ٜ٘بٙ ٨ٛبظ زاضز ٠ً اكعا٧ف ٧بثس تب ثبػج ثوب٥ ث٨كتط حؽ ذٞقب٧ٜس٥ زض 

 .ٗكتط٥ قٞز 
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زات ٝذؿبضات اظ ًجب ٝاضز ٧بثبٙ ذسٗبت ت٨ٓٞس٥ ٗتٞج٠ قٞٛس ٠ً ث٨كتط٧ٚ اٛتوبا٧ٚ اعلاػبت ثبػج ٨ٗكٞز ٠ً ثبظاض

ٝ تلاـ ث٨كتط٥ ثطا٥ ضكغ ٝضقٌؿت٦ِ ث٨كتط ٝث٢جٞز اكطاز زاقت٠ آٗسٟ ١ٝ٘چ٨ٜٚ ثطٛب٤ٗ ث٢تط٥ ثطا٥ تأح٨ط پص٧ط٥ 

 .ذسٗبت ٝ ث٢جٞز ضطض ًب١ف ٗكتط٥ زاقت٠ ثبقس 

 :ًفَذ تازار ياتی عصة ضٌاسی ٍ آيٌدٓ پیص رٍی آى 

آٝض٥ قسٟ زض اظ ًكٞض١ب ث٠ ذهٞل زض ًكٞض١ب٥ ٛٞ ؾ٦ زض ثؿ٨بض٥اٗطٝظٟ ث٠ نٞضت ُؿتطزٟ ا٥ ثبظاض ٧بث٦ ػهت قٜب

ٗكبٝض٣ ثبظاض ٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ زض آٗط٧ٌب ٝ ١٘چ٨ٜٚ اثط قطًت ١ب٦٧ جط٧بٙ اؾت ٝزض حبّ حبضط ث٨ف اظ نس ٗطًع 

 . ٝ ذ٦ٔ٨ ث٨كتط اظ ا٧ٚ آٗبض زض اضٝپب زض حبّ كؼب٨ٓت ١ؿتٜس   ١Procter  ،Gm ،cola  ،coca  ،Motorola٘چٞٙ 

ٝ اؾتٞز٧ٕٞ  McDonaldت٨ٓٞس ًٜٜسٟ ٝ ًبضذب٠ٛ ١ب٥ ذسٗبت٦ ثطجؿت٠ ٗبٜٛس  500ٗكتط٧بٙ آغاٛؽ قبْٗ ث٨ف اظ 

 .ٝ حساهْ چٜس٧ٚ پب٧ِبٟ اٛتربثبت٦ ؾ٨بؾ٦ ٦ٗ ثبقس  ثعضٍ چٜس٧ٚ ثبٛي ١ب٥ ك٨ٖٔ ؾبظ٥ ، 

اظ پٞق٨س٦ُ ٙ اؾت٨لا حت٦ ُط٢١ٝب٦٧ ٝجٞز زاضٛس ٠ً ثط ا٧ٚ ػو٨سٟ اٛس ٠ً ثبظاض ٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ ٜٗجط ث٠ آذط٥

ٝاذتلاّ زض اٛتربة ذط٧س ٗكتط٧بٙ قٞز ٝ اٗطٝظٟ زض قطًت ١ب٥ تحو٨وبت٦ ثبظاض ٧بث٦ ث٨كتط٥ ٗٞضز ثطضؾ٦ هطاض 

 ضُطكت٠  تب ثتٞاٛس ثبػج ث٠ ٝجٞز آٗسٙ اؾتطاتػ٥ ١ب٥ ث٢تط٥ زض اٗط ثبضاض٧بث٦ زض ؾتبز١ب٥ اٛتربثبت٦ ٝ ؾبظٗبٙ ١ب٥ ة

 .جؿت٠ ٦ٗ قٞز 

 :يج استٌثاط ّا ًٍتا

پ٨چ٨س٦ُ ثبظاض ثبػج ٦ٗ قٞز ٠ً ٗكتط٧بٙ پّٞ ث٨كتط٥ ثطا٥ ٗحهٞلات پطزاذت ًٜٜس ٝ ته٨٘٘بت ذط٧س آٛوسض ٠ً .1

ات ٛبٗؼتجط عثب٧س ثط اؾبؼ ٧ي زضى ٝاهؼ٦ اظ ٨ًل٨ت ٧ي ٗحهّٞ ثبقس ٜٗغو٦ ٨ٛؿتٜس ٝ اًخطأ ثط پب٤٧ ٧ٌؿط٥ اعلا

 .٦ٗ ثبقس 

ؾت ث٠ٌٔ ٌٗ٘ٚ اؾت تحت تأح٨ط ٧ٌؿط٥ اعلاػبت اؿطام آ٨ٗع ثبقس ثطتط ٦ٛضضب٧ت ث٨كتط ٗكتط٥ ٛت٨ج٤ ٧ي ٨ًل٨ت .2

. 

ه٨٘ت ث٠ ػٜٞاٙ ٧ي قبذم زض ٨ًل٨ت ٗحهّٞ ث٠ ًبض ٦ٗ ضٝز ٠ً ٛت٨ج٠ ٧ي اٛتظبض ث٢تط اظ ٗحهّٞ اؾت ٝ ث٠ .3

 .ػٜٞاٙ ضضب٧ت ث٨كتط تكر٨م زازٟ ٦ٗ قٞز 

ا٧ٚ ١طزٝ ٗٞضز ٨ًل٨ت ٝ ضضب٧ت ث٠ ١ٖ ضضب٧تٜ٘س٥ اظ آ٧تٖ ه٨٘ت  تجؼ٨ت ٦ٗ ًٜس ثٜبثط ٝ ١ط زٝ آ٧تٖ ٨ًل٨ت. 4

 .ٗطثٞط ١ؿتٜس 

تط ٝاظ عط٧ن ٝث٠ ١٘بٙ اٛساظٟ ٦ٗ تٞاٛس ػ٦ٜ٨  ،تب ٨ًل٨ت اؾتته٨٘٘بت ثبظاض ٧بث٦ ث٨كتط ثط پب٤٧ ه٨٘ت ٗت٘طًع . 5

 .ز٧ِط ٗؤؾؿبت ثبظاض ٧بث٦ هبثْ ػطض٠ ثبقس

ا١ساف ظ٧بز٥ ضا زض آ٧ٜسٟ زض ضاثغ٠ ثب  ثبظاض ٧بث٦ ػهت قٜبؾ٦ اٗطٝظٟ ث٠ عٞض ُؿتطزٟ ا٥ زضحبّ كؼب٨ٓت اؾت ٝ.6

قطًت ١ب٥ تحو٨وبت٦ ثبظاض٧بث٦ ج٢ت اتربش اؾتطاتػ٥ ١ب٥ ٧ي ثبظاض٧بث٦ ث٢تط ، پب٧ِب٢١ب٥ تج٨ٔـبت٦ ٝ ؾبذتٚ 

 ثطٛس١ب٥ چك٨ِ٘ط زض ٛظط زاضز 
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