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دهديا نامنصفانه جلوه ميچه قيمت را منصفانه آن 
نامنصفانه درك شدن قيمت هايها، عوامل، مقدمات و پيامدزمينه

.هاي مديريت آنو روش

2**ارف بانويي ع-1*غلامحسين خورشيديدكتر 

چكيده
؛ گرچه تاكنون تحقيقات كنند حكايت مي"يمتاهميت منصفانه بودن ق" از ،تحقيقات انجام شده

با توجه به جديد بودن نسبي موضوع و اهميت آن،. نصفانه بودن قيمت انجام شده استدر مورد ماندكي 
عدم (مباني نظري نامنصفانه درك شدن قيمت ابتدا .پردازيم به بررسي اين موضوع مياين مقالهدر

نامنصفانه درك شدن قيمت، ثر بر  و پس از بررسي عوامل مؤشوندتشريح مي) انصاف درك شده از قيمت
براي مديران در ارتباط با را هايي ، دستورالعملنيزپايان در .شودهاي ناشي از آن توضيح داده ميپيامد

.كنيمارائه مينامنصفانه درك شدن قيمت 

3.5نصاف درك شده از قيمت، ا24نصفانه، م13قيمت: هاكليد واژه

01/10/86: تاريخ پذيرش مقاله ، 01/11/85:يافت مقالهتاريخ در

. دانشگاه شهيد بهشتي،و حسابداريانشيار دانشكده مديريت  د*

2. دانشگاه شهيد بهشتي،و حسابداريدانشكده مديريت ،ارشد مديريت بازرگاني كارشناس **

1. Price
2. Fairness  
3. Perceived Price Fairness  
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1387 تابستان -27 شماره -پيام مديريت 60

مقدمه
از اين موضوع را . كنندميهاي امروزي مشتريان را استثمار )رستوران(غذاخوري 

فروشي  كه چندين برابر قيمت خردهنان آاي غذاهايبرخي از اقلام حاشيهقيمت 

 از طريق تباني بين عمدتاً، كه گزاف استبنزينهاي قيمت. توان دريافت، مياست

 ما البته اين در مورد كشور(دنشو، تعيين مياي بازارو نه عرضه و تقاضگان فروشند

چنين .) متفاوت است،دنشوت و تعيين ميهاي بنزين توسط دولت مديريكه قيمت

براي كسب و كار به هاي زيادي را ، پيامدچه غلط و چه درست، باورها و ادراكاتي

اد از چرا كه چگونگي عمل كردن افر؛ [Bolton et al., 2003a]دنبال دارند

,Katler & Keller] پذيردها تأثير مينادراكات آ 2006] .

شود؟د ميها نامنصفانه برخورندگان اعتقاد دارند كه با آكننامروزه مصرفچرا 

گذارد؟، تأثير ميهانچه عواملي روي ادراك آدر ارتباط با منصفانه بودن قيمت 

 لحاظ كنند تا افراد احساس گذارييمت، چه نكاتي را بايد در قگذاريمديران قيمت

) يا نبودن (نصفانه بودن چگونه ادراك افراد از مها اجحاف شده است؟ نكنند، به آن

منصفانه يا نامنصفانه درك به ي كه الات در متونگيرد؟ اين قبيل سؤقيمت شكل مي

شتري رفته رفته توجه بيوگيري و بررسي هستند  قابل پيپردازند، مياز قيمتشدن 

، به نظر مفيد به اين موضوعبا افزايش توجه عمومي.دنكن به خود جلب ميرا

اين زمينههاي علمي در ي مباني نظري و يافتهساز روشنرسد كه به بررسي ومي

 و از ريمده بردا انصاف درك شده از قيمت پر شناخته شدةزوايايتا از ، بپردازيم

.ه مطلع شويمن روي رفتار مصرف كنندثير آچگونگي تأ

ف درك شده از قيمت را تبيين كنند  انصااند، پديدة     نظريات متفاوتي كوشيده

[Xia et al., 2004] . ،شود كه، ادراك اصل استحقاق دوگانه بيان ميدربراي مثال

ها در يك معاملة مشتري از منصفانه بودن قيمت، به وسيلة اين باور كه شركت

 هستند و مشتريان نيز مستحق يك قيمت مرجع مستحق دريافت يك سود مرجع
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61...آن چه يك قيمت را منصفانه يا نامنصفانه 

يرات عرضه و تقاضا و يروي تغ"1اصل استحقاق دوگانه"؛ شودهستند، تعيين مي

روي اهميت "3عدالت توزيعي" و )برابري("2انصاف"نظريةو سود فروشنده 

در . دنكنه تأكيد ميبين دوطرف درگير در يك معامل) هايستاده(برابري نتايج

كنند، هايي كه نتايج را در يك تبادل تعيين ميروي رويه"4ايعدالت رويه"،مقابل

كننده و نظريات مرتبط با انصاف درك شده ، اصول تبييندر اين مقاله. تمركز دارد

. شود تبيين مي،از قيمت يكپارچه شده

متمفهوم انصاف درك شده از قي
از اينكه كي ، دركي جامعرسيدن به  مختلفي را براي هاينظريهقان محق      تا كنون 

اند، ارائه كردهكنندمت قضاوت ميو چگونه خريداران در مورد منصفانه بودن قي

[Xia et al., 2004] ."يا يك نتيجه ه عنوان يك قضاوت در مورد اينكه آ ب"انصاف

باشدميمنطقي و قابل قبول يا عادلانه ، و يا فرايند رسيدن به يك نتيجه) داميپ(

Bolton]عريف شده استا نه، تي et al., 2003b]. جنبة شناختي اين تعريف

ك  مرجع و يا ي،)استاندارد(معيار يك قيمت يا رويه با يك در بردارندة مقايسة

Xia]هنجار است et al., 2004] .ظور درك بهتر انصاف درك شده از به منابتدا

:دهيمرا توضيح ميته چند نك، قيمت

از درك تر تر و واقعي، با حدتتر واضحمعمولاً، درك عدم انصافكهناول اي

،ر نامنصفانه باشداگ، كنندا تجربه ميبينند ي مردم وقتي چيزي را مي.انصاف است

ي ممكن است مورد. ، آسان نيستزي منصفانه استولي بيان اينكه چه چي. فهمندمي

 متفاوت ، دو سازةن دواي ديگر به عبارت.، ولي مورد ديگري نهدروشن و صريح باش

.از هم هستند

1. Dual Entitlement Principle
2. Equity Theory
3. Distribution Justice
4. Procedural Justice
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1387 تابستان -27 شماره -پيام مديريت 62

، از قضاوت در مورد منصفانه بودن قيمتاعم ، متهاي قي، همة ارزيابي اينكهدوم

شود مطرح ميعي عدالت توزينظرية در برابري و همنظرية درهم.دتن هسايمقايسه

ا نتايج ديگران  را باينتيجه، هنگامي كه شخص )يا نبودن(ودنكه ادراك منصفانه ب

Xia]دگير، شكل ميكندسه ميمقاي et al., 2004] .

 و در نتايج) درك شده(ف مشاهده شده عي عبارت است از انصاعدالت توزي

ماني كه ز.افت داشته استدريدر يك تعامل، ك فرديكه هاييصيمنابع يا تخص

يابي اين امر هستند در حال ارزش، كنندعي قضاوت ميافراد در مورد عدالت توزي

ريا خياست اخلاقي و قابل قبول ، صفانهها مننآ تعامل ازمده آ به دست جةكه آيا نتي

، ايهاي افراد به طور قابل ملاحظهاداش به دادهپاگر نسبت يعني .]1380،ايافجه[

، )ق نكندتطبي(گر تفاوت داشته باشد هاي متعلق به افراد دياش به دادهادپبا نسبت 

. [Ramaswami & Singh, 2003]كنندتي ميعدالبيفراد احساس ا

مورد هاي  تا طرف را توسعه مي دهددگاه نيز اين دي)انصاف(برابري     نظرية

هاي مختلفي است كه فرد از طريق معيارمنظور مراجع يا (مختلفي را1يهمقايس

 كه ممكن )كند ميوتها، در مورد منصفانه بودن امري قضامقايسه نتايج خود با آن

 يك .شامل شود، ثير بگذارند تأ تبادلي رابطة يكدر، صاف درك شدهاست بر ان

يا  و يك سازمان، يك دسته از افراد، گرشخصي ديتواندمرجع مورد مقايسه مي

Xia] زمان گذشته باشدات مرتبط خود فرد درتجربي et al., 2004] . هاي ندفرايولي

 مرتبط با رضايت از هاينظريه عدالت و هاينظريهز اغلب  در مرك، اجتماعيسةمقاي

سه مقايد ممكن است مراجع متفاوتي براي هرچن به عبارت ديگر، . قرار دارند،جنتاي

ن توجه را به خود هاي اجتماعي هستند كه بيشتريين مقايسهولي ا، موجود باشند

منصفانه ستمزد اويا دخواهد بداند كه آ، اگر شخصي ميالمثبراي . كنندميجلب 

و سطح دستمزد بيابد تواند كسي را در شغل مشابه خود ، به سادگي ميا نهاست ي

1. Comparative Others
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63...آن چه يك قيمت را منصفانه يا نامنصفانه 

ر توان به قضاوت دهمين مثال را مي.]1380،ايافجه[خود را با او مقايسه كند

، نتايجي كه در متون مربوط به منصفانه بودن قيمت.م دادمورد قيمت كالا نيز تعمي

ه قيمت مورد قضاوت با قيمت معاملة وقتي ك.ها هستند  قيمتمانه، شوندمقايسه مي

 فرد قيمت را ،شودممكن است موجبمتاين تفاوت قي، كندمرجع تفاوت مي

افراد در گيري درك ، براي شكلهاين قيمتاي بسهچنين مقاي.نامنصفانه درك كند

. ناكافي استوليشرطي ضروري ، مورد منصفانه بودن قيمت

اين سه قضاوت رهنمون  از يكنندگان را به سمت يك، مصرفهات قيمايسة     مق

 برابر درك .يداران خربرابري به زينابرابري به نفع خريدار و نا، برابري:ازدسمي

منجر ري دركي در مورد انصاف گي، در حالت عادي، به شكلهاكردن قيمت

وي ن تسااي، يجاد شده باشدركي در ارتباط با منصفانه بودن قيمت اشود و اگر دنمي

ممكن است هامت نابرابري در قيمشاهدة. انجامدت ميبه منصفانه درك كردن موقعي

يا ، كمتر منصفانه است، هاي برابرقعيتمت نسبت به موبه قضاوتي در مورد اينكه قي

Xia]منجر شود، ر منصفانه استاينكه به طور كلي غي et al., 2004].

انتزاعي ، قضاوت در مورد منصفانه بودن قيمتكه است ن اينكتة ديگر

.شود نگريسته مي)كنندهو نه عرضه( خريدارديدگاه از  و معمولاً)و نه عيني(است

. گرايش دارند،ه منافع خود بحساسدار ها به سمت منافع خري اين گونه قضاوت،لذا

هاي مقايسه با طرفنتايج خود را در ن است كه ي آخريدار در پبه اين معني كه

 قضاوت،نبنابراي).رداخت قيمتي كمترمثل تلاش براي پ (يگر بيشينه سازدد

.متفاوت هستند، ابري به زيان اوابرت مرتبط با نابرابري به نفع خريدار و نو احساسا

 هنگامي كه عدم برابري به نفع خريدار به، درك شدهانصافي ،  بيلبه همين دلي

به همين دليل، با .تر استمملاي، ي كه به زيان اوستنسبت به موقع، است

در انصافي كمتري رابي كه رود، انتظار مي از اختلاف قيمتيمقدار مشخص

، نسبت به موقعي كه به زيان اوست، شرايطي كه نابرابري به نفع خريدار است
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.Ordonez et al]مشاهده كنيم د ل دارنمردم تماي، تر سادهبه عبارت. [2000

. ]1380،ايافجه[تر ناراحت شوندكم، هاستمي كه نابرابري به نفع آنهنگا

، ولي احساسات ناشي از اند انصاف تمركز كردهتحقيقات قبلي روي بعد شناختي

ختي  شناكي از عناصر مهمي است كه با جنبةانصافي يا انصاف درك شده نيز يبي

برابري به مي كه نا هنگا،دار ممكن استخري.م است، توأهابرابري يا نابرابري قيمت

برابري به ضرر ، اما وقتي كه ناا احساس گناه كنداحساس ناراحتي ي، نفع اوست

ن احساسات ممكن است به اي. يا از كوره در برودواحساس عصبانيت كند، اوست

ن  چنيه حتي مقدمةيا اينك. انصافي رخ دهندجنبه شناختي بيه و به همرازمانطور هم

,Campbell] واقع شوند شناختي 2004] .

به ، ن آناشي از درك شده و هيجانات منفي يانصافكر كرد كه بيذبايد      سرانجام

.دن دار گرايش،شود مينامنصفانهت د موقعيجاكه مسبب اي) شخصي(سمت طرفي 

 هدف عدم انصاف درك شده و ة نقطمعمولاً،  بودن قيمتدر مورد نامنصفانه

داران  را كه خريهاييالعمل، عكسبنابراين. ، فروشنده است همراه آناحساسات

نه به ،  به سمت فروشندهمعمولاً، شوندها متوسل ميآنانصافي به درك بيهنگام 

ه به سمت محصولات مورد  نو، گيرد مورد مقايسه قرار ميسمت خريدار ديگري كه

.يابند، جريان ميمعامله

عريف گونه تها را اينمتمنصفانه بودن قيتوان شده مير با توجه به نكات ذك

د اينكه آيا تفاوت رو در م ارزيابي،ن مرتبط با آيهاارزيابي مشتري و احساس: كرد

 قابل ،منطقي، بين قيمت يك فروشنده و مراجع ديگر مورد مقايسه) قدان تفاوتيا ف(

Xia]نه اي، تندقبول و يا عادلانه هس et al., 2004] .
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شده از قيمتدرك )انصافيبي(انصاف ثر بر مؤعوامل
وقتي .ثير بگذارند شده از قيمت تأ ممكن است بر انصاف دركاري بسيعوامل

و مراجع يا ن معاملات  شباهت بي، درجةشودكه اختلاف قيمت مشاهده مي

نصاف از عوامل مهمي هستند كه بر ا،گيرندهايي كه مورد مقايسه قرار ميمعيار

.گذارنددرك شده از قيمت تأثير مي)  انصافيبي(

 برابري و نظريه، ايه عدالت رويطوري كه در نظريةهمان، موردن دو ه بر ايعلاو

 دليل يا دلايل ، اطلاعاتي كه فراهم كنندةشودمطرح مياصل استحقاق دوگانه 

نصفانه روي درك افراد از مممكن است ند، تمت خاص هسچرايي وضع يك قي

نين اطلاعاتي ممكن است چاند كهقات نشان دادهتحقي. دنثير بگذار تأبودن قيمت

 يك ،براي مثال.شوندمنجر ميبورزممت كه به قيباشند ها يا فرايندهايي شامل رويه

ها و ، نوع هزينهبه علاوه.ها باشدنتيجة افزايش در هزينهممكن است ، متافزايش قي

، ممكن است روي شدت  نهياهست ها هزينه)كنترل(مهارهقادر بفروشنده نكه اي

.ر بگذارندثيرك شده تأانصافي دبي

رك افراد از منصفانه بودن روي دتواند  ميز بين خريدار و فروشنده ني      رابطة

دانش كلي خود در ان ممكن است بيشتر بر مشتري، چنينهم.ر بگذاردثيقيمت تأ

تا در ،  كنندهشنده تكيعمومي خود در مورد اعمال فروهاي ا باوري، و مورد بازار

.مت قضاوت كنندمورد منصفانه بودن قي

شباهت بين معاملات و انتخاب مرجع جهت مقايسه
در يك ،  يك محصول معين شامل مبادلةاقتصادي) سوداگري/املهمع(تعاملهر 

 و بين حداقل دو با شرايط خاص، ولقداري توافق شده از پدر ازاي م، مكان معين

.ن جهت با هم فرق داشته باشندمعاملات ممكن است از چندي يعني اين امر.نفر است

محصولات ممكن است ، فاوتي رخ دهندهاي متمعاملات ممكن است در زمان

لي  وكسانيا نام تجاري ي، تحت نام تجاري متفاوت عرضه شوندكسان باشند ولي ي
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يفروشگاهدر ، ن ممكن است محصول معييك.هاي متفاوتي داشته باشندمدل

 متفاوت عرضه فروشگاه بزرگدر دو ، يا دار تخفيفي در فروشگاه و يابزرگ

پن د كومانند بازخري(دن معاملات همراه شوز ممكن است باشرايط متفاوتي ني.شود

، گير در معامله نيزي درها خصوصيات طرفحتي،) يا ترفيع قيمت فروشنده،خريدار

وقتي مرجع مقايسه مثلاًاز سوي ديگر،.ثير داردو معامله تأن دشباهت بيدر درجة

) ترهشبي(تر كه از لحاظ سني به خريدار نزديكفردي،  استيك مشتري ديگر

.بيشتر قابل مقايسه است، به گروه سني متفاوتي تعلق داردنسبت به كسي كه ، است

Xia]كاهندن معاملات مي بيهايها از شباهاتگونه تفاوتناي et al., با ". [2004

چه شباهت بين معاملات هر ، ين دو معامله معين بيك اختلاف قيمت مشاهده شدة

". درك شده از قيمت نيز بيشتر مي شودانصافي بيشتر باشد، بي

 ادراك فرد از و متعاقباً، ن دو معاملههاي معامله روي شباهت بياري از جنبهبسي

هاي جنبهرسد كه برخي از  اما چنين به نظر مي.گذارندت تأثير ميه بودن قيممنصفان

، ) فروشگاه تفاوت مانند(گرهاي دي، نسبت به جنبهاثر بيشتري)مانند محصول (معامله

ابل مشاهده در هاي ق، تفاوتد كهندهقات نشان ميهاي تحقي يافته.داشته باشند

منجر تباط با كيفيت و اسناد هزينه هايي در ارطاببه استن، عيبه طور طبيمحصولات

دنكاه معاملات ميناز مقدار شباهت بي، به احتمال زيادهايي چنين استنباط.دنشومي

[Bolton et al., 2003b] .و است  يك معامله ، هستة كه خدمت يا محصولنجااز آ

رود كه  انتظار مي,دري دارش مشاهده شده از طرف مشت روي ارزمياثر مستقي

ت و لذا روي انصاف ن معاملا شباهت بي بيشتري روي درجةت محصول اثرتفاو

.مت داشته باشددرك شده از قي

خود: يافتاي متفاوت سه سه نوع مرجع مقايتوان، مي برابرينظريةبا اعمال 

ا به عبارتي ي(گرهاي دي، و سازمانشتريان ديگر، م)يشين اوتجربيات پ( فرد 

چنين دريافت شده است). ديگرهايهاي فروشگاهد قيمتهاي رقابتي ماننقيمت
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ر بگذارندثي انصاف درك شده از قيمت تأبرتوانند يمن مراجع  كه هر كدام از اي

[Bolton et al., 2003b]                    .

،همانند شباهت بين معاملات، گفتيم قضاوت در مورد منصفانه بودن قيمت

دار مطابق خري،  هنگام مقايسه با خود.بستگي دارد به مرجع مقايسه هم

دانتظار دارد كه مانند گذشته با او برخورد شو، با اصل استحقاق دوگانه

[Bolton et al., 2003a] .مرجع مقايسه قرار معاملات گذشتهديگر، ه عبارتب

ن اما اي، اگر چه خود فرد بيشتر از هر فرد ديگري به خودش شبيه است.رندگيمي

 انصاف شتري روي بيرثياي تأمقايسه چنين وماًست كه لزبه اين معني ني، واقعيت

طور مانه).گرنسبت به مقايسه با مشتري دي(مت دارددرك شده از قي) يانصافبي(

از ميان مراجع ، )مقايسه با افراد ديگر(هاي اجتماعي، مقايسه گفته شدكه قبلاً

سة مقاي در نظريةدر واقع.اندجلب كردهن توجه را به خود بيشتري،گوناگون

 هدف اش،، به علت برجستگيشخص ديگر،  كهمطرح مي شودگونه يناجتماعي ا

يا رس در دست، بيرونيهنگامي كه فرد قابل مقايسةتنها .تري استاي مهمسهمقاي

ذشته  را با توجه به گافراد استحقاق خود، ده باششبي، يا بسيار غيربرجسته نباشد

اثر بيشتري روي احساس ، ه با ديگرانسمقاي، به علاوه.كنند ميارزيابيودشان خ

 تنها ،تحقيقات نشان داده است.نسبت به مقايسه با خود فرد دارد،  داشتناستحقاق

ضاوت در مورد منصفانه بودن داري با قرابطة معنيند كه هاي اجتماعي هستسهمقاي

Xia] [دارند et al., 2004 .

 كه تحت حكايت از آن دارندمتون مربوط به انصاف درك شده از قيمت نيز

منجر  بيشتري انصافيدرك بي مقايسه با شخصي ديگر به ،يك اختلاف قيمتي معين

مقايسه با فرد مشابه ، د ندارد وقتي كه هيچ تفاوت قيمتي وجو،وهبه علا.شودمي

ولي .) با خود فردقايسةنسبت به م(انجامد ري مي انصاف بيشترك به دگر دي

 انتخاب ،رس نيست و به طور كليبايد دانست كه فرد مشابه ديگر هميشه در دست
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ن بستگي رسي فوري و برجستگي آ به دست،طرف ديگر به عنوان مرجع مقايسه

ن و دو معيتحت يك اختلاف قيمت مشاهده شدة ". [Xia et al., 2004]دارد

مرجع مقايسه، به عنوان است مشابه  ديگري كهيرمشت، ات مشابها خصوصيمعامله ب

درك شده از ) انصافي بي( نصاف شتري روي ا اثر بي)رس استوقتي كه در دست(

". )گذشته به عنوان يك مرجع مقايسهات خود فرد در نسبت به تجربي(قيمت دارد

 اسنادنظريهنه و سود فروشنده و ساختار هزي
، لاتر استمت مشاهده شده بافقط از اينكه قي، يمتاز ق درك شدهيانصافبي

از درك مشتريان از اينكه چرا اين قيمت بالاتر وضع چنينبلكه هم،شودناشي نمي

از ، ارد فروشنده نقش مهمي را در ارزيابي خريهايهزينه.ذيردپتأثير مي،شده است

بازي ، ر خي يا استقابل قبول و منصفانه،  قيمت يا افزايش قيمتنكه آيااي

ادراك ، اصل استحقاق دوگانهمطابق كه يم گفت. [Bolton et al., 2003b]ندكنمي

معامله مستحق ها در ، به وسيلة اين باور كه شركتمشتري از منصفانه بودن قيمت

، و مشتريان نيز مستحق يك قيمت مرجع هستند، دريافت يك سود مرجع هستند

شدن ن است كه در صورت مواجه ت مستحق ايشرك به عبارت ديگر، .شودتعيين مي

فروش مثال، خردهرايب. ود محافظت كنداز سود خ، هانهافزايش هزيبا وقايعي مانند

، مستحق افزايش قيمت است،  افزايش يافته است"پارو"فروشي وقتي كه قيمت عمده

ستحق چنين كاري ، مشديد برفبارش پارو به علت ي ولي به هنگام افزايش تقاضا

. [Bolton et al., 2003a]نيست

تا از افزايش تقاضايي  را بالاتر بردهمتخريداران معتقدند كه فروشنده قيوقتي

ن اينكه افزايش  بدو،)ا از كمبود عرضهي(منتفع شود ، مده استكه به وجود آ

ولي .يابندميتر را نامنصفانه ، اين قيمت بالاها رخ داده باشدمتناسبي در هزينه

، يك افزايش غيرقابل اجتناب در يدآتحقاق دوگانه برميكه از اصل اسطور همان

.مت را قابل قبول سازدممكن است افزايش قي، هاي شركتهزينه
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، از مقدار حاشيةهاي فروشندههزينه) برجسته ساختن(نمايان ساختن 

شده ي درك انصاف كاهش بيموجبو كاهد شده توسط افراد ميبرآوردسود 

هاي  افراد از هزينهورد، براولي به طور كلي. [Bolton et al., 2003b]شودمي

ر از مقدار واقعي ت، بالاها از سود اون آوردبراتر از حد واقعي و ، پايينفروشنده

 شده تمام شده  كالاي فروختهاز آنجا كه هزينة.[Bolton et al., 2003a]است

 نيز نشان مطالعات. ردگير مورد توجه مشتريان قرار مي، بيشتهاستترين هزينهبرجسته

ن است مورد ت ممكروي كار و خدما نيهاي ديگر مانند هزينةدهد كه هزينهمي

ت م گرف محققان انجا برخي از اكتشافي كه توسطلعةك مطادر ي.غفلت واقع شوند

[Bolton et al., 2003a] .ي ها كالانةكنندگان خواسته شد كه هزياز شركت

برجسته در حالي كه كنند، ورد ابر را ز سود فروشندهها و نيفروخته شده و ساير هزينه

نماياندن . شدكاري ميوسط محققان دستت، روي كار نيهزينة) شناخته شدن(بودن 

. شده توسط افراد كاستوردبرامقدار سود از ، نيروي كار به عنوان نوعي هزينه

 افراد از حاشية وردبرااز ، هاي فروشنده هزينه برجسته ساختندرست است كه

 درك شده از قيمت يانصافبيكاهد و از آن طريق موجب تلطيف سود فروشنده مي

ور مساوي ها به طولي بايد دانست كه همة هزينه؛[Bolton et al., 2003b]مي شود

مكن است مشتريان م،  علاوه بر ساختار هزينه و سود،بنابراين.قابل قبول نيستند

؛ بدهند، هاستمتها و قي هزينهشول افزايئي در مورد اينكه چه كسي مسهاياسناد

د جووها و سود فروشنده  كه اطلاعات واضحي در مورد هزينهقتي وبه خصوص

Xia]نداشته باشد et al., 2004] .

،دكننه مي يك موقعيت مبهم را توجي چگونهافرادنكه مورد اي اسناد دردر نظريه

 چه كسي  اينكهومنتظرهچرايي وضع يك قيمت غيروقتي كه .شودتوضيح داده مي

،ابهام در مورد اين يحتوضي، داشتن مبهم است،  استمنتظرهاين قيمت غيرول ئمس

. و كاركردي سازگار دارددهد مي راشانرامون محيط پيمهاربه افراد احساس 
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، هاستبرابري در قيمت به نفع آننا، وقتي افرادنيز چنين درك شده است كه 

ن را به ضرر بت به موقعيتي كه آنس(جوي اسناد باشند در جست،زه دارندكمتر انگي

، نامنصفانه درك شدن قيمت،  توضيح داده شد كه قبلاًطورهمان.)نندبيخود مي

بنابراين .نددارگرايششنده وبه سمت فر، هاي مرتبط با آن احساسخصوصاً

د، آيا فروشنده در قبال ن تا تعيين كنپردازندجوي اطلاعات ميه جستبخريداران 

نشان داده شده است كه اگر نابرابري مشاهده شده در . اين وضعيت مسئول است يا نه

قيمت، به دليل نيات و اعمال ارادي شركت باشد و به عبارت ديگر، وقتي كه علل 

تر برخورد خواهند تريان منفيوضع يك قيمت بالاتر، در تسلط فروشنده باشد، مش

.[Viadyanathan & Aggarwal, 2003] كرد

ده در ا فروشنتعيين كنند كه آيتاجوي اسناد هستند در جستانوقتي كه خريدار

شنده ول منافع شخصي خود نسبت به فربه دلياست يا نه، ل قبال نابرابري مسئو

عدم برابري مشاهده شده در ازاي فروشنده يعني ين امر ا.ق هستندگير و دقيسخت

نشان ن راشكاري وجود داشته باشد كه خلاف آمگر اينكه مدارك آ، مسئول است

 دارد تسلطنده را به عنوان كسي كه روي موقعيت دار فروشاگر خري، بنابراين.دنده

، علت تفاوت قيمت را براي فروشنده دروني بداند،  ديگر، يا به عبارتمشاهده كند

. [Campbell, 1999]روشنده مسئول استگاه فآن

اين است كه، شودتر شدن موضوع مييچيدهواقعيت ديگري كه موجب پ

گونه استنباط كند كننده اينشود مصرفممكن است موجب ، اهمتاختلاف بين قي

 اين متفاوت  احتمالاً وهاي متفاوتي هستندكالاهاي مورد معامله داراي كيفيتكه 

خريدار ممكن استبارت ديگر،به ع.ها مرتبط استنهبا تفاوت در هزيت بودن كيفي

 متفاوت  است كه سبببه اين نتيجه برسد كه تفاوت قيمت به علت تفاوت در كيفيت

 عقلايي بودن ارتباط د كه افراد معمولاًندهشان ميز نتحقيقات ني.شودميبودن هزينه 

Bolton]برند كيفيت را زير سؤال نميبين قيمت و et al., 2003a] بسياري در واقع ،
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كه طور همان.دانندبه عنوان شاخصي از كيفيت كالا ميكنندگان قيمت را از مصرف

.كندتر مي پيچيدهگذاريران قيمتگيري را براي مدي تصميم اين واقعيت،گفته شد

و فرشنده و اعتمادروابط بين خريدار
و بر شنده كه در طول زمان ودار و فربين خريبطيا روام كه آخواهيم بدانيمي

ثير  تأبر درك خريدار از منصفانه بودن قيمت، گيرداساس تعاملات مكرر شكل مي

دار و فروشنده ين خريت روابط ببراي درك موقعيومي كهمفه.ا نهد ينگذاريم

Xia]اهميت دارد، اعتماد است  et al., 2004] . بعدي چندايبه عنوان سازهاعتماد  ،

پذير بودن نسبت به اعمال سيبك طرف براي آتمايل ي:گونه تعريف شده استاين

بر،  يا نظارت بر كارهاي آن شخصمهاربراي اش نظر از تواناييصرف، طرف ديگر

انجام ، گر عملي را كه براي اعتماد كننده مهم استاساس اين انتظار كه طرف دي

Mayer] دادخواهد et al., 1995] .دهد كه خ مياعتماد وقتي ره عبارت ديگر، ب

در شرايطي ، نسبت به خود، انتظارات مثبتي در مورد نيات و اعمال طرف ديگر

.ماشته باشي، دآميزخاطرهم

:  شناخته شود،است بعد سهاين تواند به عنوان مفهومي كه داراي      اعتماد مي

 به او اعتماد فردي كههايتها و صلاحيبه معني مهارت("توانايي"

،رودميمعتمد انتظاراز فردي ، اي كهبه معني درجه ("رخواهيخي"،)شودمي

به معني ادراك  ("درستي"و ) كارهاي مطلوبي را براي اعتماد كننده انجام دهد

)دهدمعتمد صادق است و عهد خود را انجام مينكه ر اي مبني بهكننداعتماد

[Mayer et al., 1995] .ز ابعاد ا، متران از منصفانه بودن قيادراك خريدا

ن امر ممكن ايتن روابط خريدار و فروشنده، در ميرد و ذپر ميثي اعتماد تأتفاوتم

ه كنند اعتماد تكيتفاوتد مروي ابعاگوناگون داران در مراحل خري، كهاست 

][Xia et al., 2004 .
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ناي؛ است" حسابگرياعتماد مبتني بر" سطح اول:اعتماد داراي سه سطح است

، هاي هممانيها و پ قولف براساس منافع بالقوةتماد است و دو طرن سطح اعتريپايين

، از كارهايي كه بايد انجام دهد قصور ورزد،  باور كه اگر طرف مقابلنيا براساس اي

ن سطح از اعتماد شكننده اي.كنند، رفتار خود را تنظيم ميكندتنبيهاتي را دريافت مي

ساس ابرن معني كهبه اي؛  است"اعتماد بر مبناي دانش"، مسطح دو. استثباتكمو 

اساس كنند و بريدا مي دو طرف شناخت بيشتري از همديگر پ،تعاملات مكرر

، سطح سوم.يابندميكردن ني بي، نوعي قدرت پيشتجربيات و روابط گذشته

ت اجتماعي و شامل فهم هويكه مبتني بر شناسايي  است"مبناي شناسايياعتماد بر"

و سطح قبلي دتر از اعتماد در اين سطح محكم. متقابل و تعلق عاطفي دو طرف است

 درك و ،ثر مؤور كاملاًگر را به طهاي همدي، دو طرف خواستهدر اين مرحله.است

 طور ق او بهئتواند مطمئن باشد كه علا هر طرف ميو، كنند موافقت ميهانبا آ

.ت مي شودطرف مقابل حمايكامل از جانب 

گوناگوندر مراحل نوع متداراي معاني تفاوتش، ه به ابعاد ماعتماد با توج

ده ازر اعتماد روي انصاف درك شثي طبيعت تأرسد كهه نظر ميبن چني.  است

 و فروشنده بستگي داشته باشددار بين خري به مراحل متفاوت رابطة قيمت

Xia et al., 2004][ .قبلي با  معاملهچ تجربةخريدار هي، شندهوماس اوليه با فردر ت 

 به دليل شهرت فروشنده و  خريدارممكن استلذا در اين مرحله. فروشنده ندارد

حسن نيت ا  ي)لاتفروشگاه و چينش محصوآراستن مانند طرز  (ايعلائم زمينه

ك معامله را به او اعتماد كند و بر اين اساس هزينه و سود يفروشندهشناخته شدة 

ممكن ، ادي از اعتم ابتداياين مرحلةدر).يعني همان اعتماد حسابگرانه( تخمين بزند

شتر در مورد بيخريدارانممكن است كه چرا؛ صلاحيت باشد، است بعد مهم اعتماد

هاي است سيو، تحويل، مانند كيفيت محصولات، يك معاملهفاوت تهاي مجنبه

اش را شكل اعتماد اوليهمشهور بودن فروشنده ، المث براي . باشند نگرانمرجوعي
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تواند نقش ميب و خدمات عاليت خواشتهار به صلاحيت و ني در اين مرحله، .دهد

دليلبه دار خرياي كهر برابر اسنادهاي منفي بالقوهري دسپيك سپر را بازي كند؛ 

,Campbell]دهداختلاف قيمت به فروشنده نسبت مي ب شهرت مناس".[1999

تر به نظر صفانهدار را منبه نفع خرييا نابرابري قيمت برابريشنده ممكن استوفر

. "بكاهد، دار است وقتي كه نابرابري به زيان خري،ك شدهي درانصافبيبرساند و از 

خريداران اطلاعات ، دهدخريدار و فروشنده رخ ن  بييتعاملات مكرر     چنانچه 

 تعاملات ات وتجربي.ورندآدست ميه  فروشنده بتماداعارزيابي براي شتري رابي

 بيشتر ،رفته رفته اعتماد و كنندبازي مين اعتماد  نقش مهمي را در تعيي،قبلي

داران خود را به عنوان رفته رفته خري، به علاوه.شودمحور مي و دانشفرديبين

، است هي اعتمادخوار خيبر جنبةكيد بيشتر، تأدر اين مرحله.بينندمشتريان وفادار مي

  از صلاحيت فروشنده نيز باخبر  مرحلهخريدار در اينهرچند؛  صلاحيتتا جنبة

.است

تر از قيمت مورد انتظار ايينيا پقيمت مورد انتظار، در شرايطي كه قيمتبنابراين

ط ممكن است اين شراي،  با فروشنده دارندي نزديككه معتقدند رابطةاني مشتري، است

ي را كه مت قي،وقتي كه خريداران وفادار اين، وجودبا.شان بدانندرابطهاصل را ح

ممكن است قضاوت كنند كه، ردازندپ ميهاستاي آن مقايسهمعياربالاتر از 

انصافي بيد به تشديكند و اين شرايط استفاده ميها سوءنفروشنده از ارتباط خوب آ

.شودمنجر درك شده 

به اي كهرابطه(دارند تنگاتنگي ابطةردار روشنده و خريوقتي كه ف، انجامسر

يكديگر سهيم ، تمايلات و نيات هادر ارزش، )درستي براساس شناسايي استوار است

،اً ابعاد بالاتر باشد و يقينة همازن مورد سطح اعتماد ممكن استدر اي.شوندمي

 اعتماد كلي خريدار ،در اين حالت. است در اعتمادسازييعنصر مهماي چنين رابطه

Xia]كنددر مقابل نابرابري قيمت عمل ميپر به عنوان يك س et al., 2004] .
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برابري به نفع خريدار نابه اين معني كه ،  باشديقتي كه نتايج مقايسه مثبت يا خنثو"

ي ادراك افراد از منصفانه  اعتماد فروشنده اثر مثبتي رو،ها برابر باشندمتباشد يا قي

به اين معني كه ، ها منفي است اما وقتي كه نتايج مقايسة قيمت.قيمت داردبودن 

Uاعتماد به فروشنده اثري ، دار استهاي مقايسه شده به ضرر خريتنابرابري بين قيم

. "مت داردروي ادراك فرد از منصفانه بودن قيشكل 

هنجارهاي اجتماعي و دانش افراد در مورد بازار
هستندمجهز  به ابزارهايي .اندكنندگان بيشتر از سابق مطلع شده مصرفامروزه

هاي برتري را نهها را بررسي و گزيي شركتاهاادعسازد، ها را قادر مينكه آ

Kotler]كنندجوجست & Keller, ها به مدد انتشاراتي مانند نآ. [2004

قادرند ، اندرسي در دستشتركه امروزه با سهولت بي" كنندهمصرفهايرشگزا"

ين ها به مدد هم آن.دست آورنده را در مورد تجربيات خريد خود بزيادي اطلاعات 

گذاري بازاريابان و تركيب  از فنون قيمت را)درك خود(، دانش خود اطلاعات

Bolton[دنده، شكل مي سود فروشنده–نه نسبي هزي et al., 2003b[ .

از، ادراك افراد از منصفانه بودن قيمت، يهاي اجتماعسهه بر مقايعلاو

هنجارهاي اجتماعي ناظر بر تبادلات .ردذيپ اجتماعي نيز تأثير ميهنجارهاي

كه به داران و فروشندگان هستندرفتاري براي خري، قواعد درك شدة دياقتصا

اري  بسي،در واقع.كنندي طرف عمل مدو) تارهت دهنده رفج(عنوان راهنماي رفتار 

:باره كهدر اين از ملاحظات خريداران ،ها در مورد منصفانه بودن قيمتاوتقضاز 

آيا آن ، و شودتوسط فروشنده براي كالايي وضع ميچگونه يك قيمت خاص 

اين امر در . شودناشي مي، قابل پرداخت هست يا نه افراد مت خاص براي همةقي

،نبنابراي.دمصداق بيشتري دار، مانند داروها، مورد ضروريات زندگي

 خود در مورد هنجارهاي تبادلي تكيه كنندگان ممكن است روي باورهايمصرف

.نمايند)اصلاح(م تنظي قيمت در مورد منصفانه بودنرا تا قضاوت خود ، كنند
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د جامعه درگير نوعي خاص گيرد كه تعداد زيادي از افراجار وقتي شكل ميهن

كه ك عمل خاص ي.شوند)ي انجام آن عملنظر از دليل ابتدايصرف(از رفتار 

رفته به  و رفتهرممكن است به طور آهسته فراگيرسد، ابتدا نامنصفانه به نظر مي

 باشد و كمتر نامنصفانه به نظر  افراد قابل قبولاز طرف اغلبهنجاري تبديل شود كه

، دهدهاي هواپيمايي نشان ميطور كه تجربة شركتهمان، مثالراي ب.دآي

رفته از طرف بسياري اري، رفتهبا فناوري مديريت واگذ) تبعيضي(ويا گذاري پقيمت

د آيتر به نظرينده منصفانهشود و احتمال زيادي دارد كه در آذيرفته ميپ

[Xia et al., 2004] .هاي قديمي و بازارهاي سنتي خاورميانه فكر كنيدبه حجره.

با توجه (ردازند پراي يك توپ پارچة يكسان مييار متفاوتي را بهاي بسافراد قيمت

ويا بيشتر از گذاري پ، قيمت در اينجا.)... دانش خود از بازار وزني و به قدرت چانه

 به ,هاي متفاوتبه عبارت ديگر، مطالبة قيمت.  قبول است ثابت قابلگذاريمتقي

تر به حساب  جديداي فرعي وده پديوتر  تصنعي، ثابتهايو قيمت، جار هننوعي

منظور اين است كه منصفانه يا . [www.hotelnewsresource.com]دنيآمي

ي اجتماعي ابه باورهاي مردم و هنجاره) تفاوت قيمت(نامنصفانه دانستن يك قيمت 

.نيز بستگي دارد

و انصاف درك شده از قيمت )وياپ(عيضي گذاري تبقيمت
يك است از ارائةعبارت ) تبعيضي(يا گذاري پو، قيمتبنابر يك تعريف ساده

هاي مختلف بازار، به بخشهاي متفاوتمحصول براي فروش در ازاي قيمت

[Shor & Singh,  يا خدمات خود هاشركت كالا،گذاري تبعيضيدر قيمت. [2002

با دو يا چند قيمت شده وجود دارد،  به دليل  تفاوتي كه در قيمت تمام  نه لزوماً،را

ز ها اوزهبسياري از م. ]1381،469،كاتلر و آرمسترانگ[دارد  مي، عرضهفروش

ها  يا قيمت صندلي،دارنددانشجويان و افراد سالمند هزينة ورود كمتري دريافت مي

سينماها در روزهاي تعطيل  بليت يا قيمت،تواند متفاوت باشددر يك سالن تئاتر مي
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ها به دليل كدام از اين تفاوتهيچما ا.آخر هفته و روزهاي عادي با هم تفاوت دارد

 بپردازيم خواهيم به اين موضوعدر اين قسمت مي. مت تمام شده نيستتفاوت در قي

گذاري تبعيضي از نظر مشتري قابل قبول و منصفانه كه تحت چه شرايطي قيمت

. تحت چه شرايطي موجب رنجش او نخواهد شد،به عبارت ديگر. است

، ابزاري ضروري براي ي به زعم بسياري از متخصصانگذاري تبعيض     قيمت

تواند  كه ميچرا. به حال جامعه و مشتريان نيز سودمند استاًبهاست و غالشركت

 توانايي شركت را براي تحت به علاوه،. شود شركت موجب افزايش فروش و توسعة

ولي .كند ميبيشتر) ريق مطالبة قيمت كمتراز ط( قرار دادن افراد فقيرتر جامعه پوشش

وفاداري را از ، ندتواند مشتريان را عصباني ك، مياگر به درستي و به جا به كار نرود

.]com.cehotelnewsresour.www[سبب شود هاي شديدي را ، و واكنشبين ببرد

هاي از جمله قيمت، ياوتفمت) هايتقيم(كنندگان به مراجع دانيم كه مصرفمي

، حساسيت  محصولات فروخته شدههاي تمام شدةهاي رقابتي و هزينه، قيمتگذشته

مطالبه  اگر در قسمتي از بازار كه ما قيمت بيشتري را ، مثال براي.دهندنشان مي

تواند ئه دهند و مشتري نيز مطلع باشد، اين امر ميتري را ارا، رقبا قيمت پايينكنيممي

.انصافي و واكنش مشتريان شودبي درك موجب

هاي تبعيضي را در شرايطي يمتتوان قمي،  توجه به اين واقعياتبا

 در شرايطي ،يا به عبارت بهتر، ها كم استگاهي مشتريان از قيمتكه آ

هاي رقابتي براي مشتريان مشكل است، اعمال كردكه مقايسة تطبيقي قيمت

وقتي كه شباهت بين معاملات متفاوت ،مثالبراي . ]1382،سيمستر اندرسون و [

، كاتلر و آرمسترانگ[گذاري استفاده كردتوان از اين نوع قيمت، ميكم است

ي انصافبي، وقتي شباهت بين معاملات كم باشد كهتر نيز گفته شدپيش. ]1381

.ها كمتر خواهد بوددرك شده ناشي از تفاوت قيمت
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بايد به مشتريان وفادار خود يا آدگاه ارتباط بين خريدار و فروشنده،از دي

هاي بالاتري مطالبه كنيم؟ در اينجا دو ؟ يا اينكه قيمتهاي بهتري پيشنهاد كنيمقيمت

ممكن است ، ميشگي هستيد اگر شما يك مشتري ه، مثالبراي. بحث وجود دارد

ايد  شما به او وابستگي پيدا كرده؛ چونمطالبه كندفروشنده قيمت بيشتري بهتر باشد 

 وفاداري شما را با،يا اينكه نه. ندو كار خود تكيه كتواند به شما براي كسبو مي

مشتري وفادار را از بگيرد، اگر فروشنده غلط تصميم .خ دهد  قيمت كمتر پاسمطالبة

ريق توانست از طيا اينكه سود زيادي كه مي. ) او منفيرنجش و واكنش(دست بدهد 

ولي از منظر انصاف درك شده از . قيمت بالاتر به دست آورد، از دست بدهد

كنند روابط نزديكي با فروشنده دارند ، قبلاً گفتيم، مشترياني كه فكر ميقيمت

حساس كنند مكن است ا، ميمت بالاتري را پرداخت كنندق، اگر )مشتريان وفادار(

هاي منفي از خود نشان و واكنشده استاستفاده كرها سوءنكه فروشنده از اعتماد آ

.دهند

اخلاقي يا حقه و  غير،گذاري تبعيضييا قيمت آ،از منظر هنجارهاي اجتماعي

؟نجار استهيد و نااي جد، پديدهگذاري تبعيضييا قيمتآتزوير است؟

، كه گفته شدطور همان مثال براي.جود داشته استگذاري تبعيضي هميشه وقيمت

راي يك توپ هاي بسيار متفاوتي را ب، افراد قيمترهاي سنتي در خاورميانه بازادر

 ديگر، به از طرف. هنجاري قابل قبول است، در معاملات امرو اينپردازند پارچه مي

گذاري ها بايد به قيمتشركت، تخصصان بازاريابيمودانانزعم بسياري از اقتصاد

. باشندنفع افراد ذيي خود در قبال هاوليتگوي مسئپاسخاتبعيضي متوسل شوند ت

گذاري پويا به نفع جامعه نيز دهند، قيمتنشان ميتوان يافت كه موارد بسياري را مي

با توجه (تر بفروشيم زان ار،فقيرر و به افرادت گران،ر ما دارو را به افراد غنياگ.هست

فراد بيشتري ، ا)ارنده قيمت حساسيت كمتري دن واقعيت كه افراد غني نسبت ببه اي

ن افزايش دهي آ توسعه و سود، و بازار شركت نيزخواهند كرداز دارو استفاده 
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 و ددست ز بيشتري تحقيقات و توسعةبه  مي توان، اين سوددهيكه در سايةيابدمي

 از چندين جهت منتفع ن، كه جامعه نيز از قبل آ، توليد كردي بيشتري راداروها

.]com.hotelnewsresource.www[شود مي

 درك شدهيانصافبياثرات 
 مشتريتوسطيابي كالاارزشبر ،  درك شده از قيمتيانصاف     بي

گذاردضايت مشتري تأثير ميو نيز ر، )ارزش درك شده توسط مشتري(

[Kotler & Keller, 2006] .ايهاي منفي گسسته، احساسها، اين دركبه علاوه

 اين ارزيابي ارزش .توانند متفاوت باشند، از لحاظ نوع و شدت ميكنند كهايجاد مي

هاي متفاوتي كه رفتارهستند) تعديلي(متغير هاي ميانجي ، هاي منفيكالا و احساس

شكايات ، ريد قصد خ:فتارهايي مانندر؛ دهنديزانند و تحت تأثير قرار ميانگرا بر مي

،يا ارزش درك شده توسط مشتريارزش مشاهده شده . زبانيو تبليغات منفي 

ادراك .كند خريد افراد را تعيين ميكه قصد، يك متغير تعديلي و مهم است

ز ، اذهني است)نوعي سبك سنگين كردن(اي، محاسبهخريدار از ارزش كالا

، به دست پردازدميهايي كه ، در ازاي هزينه در يك خريد اونچه كهآ

Xia]وردآمي et al., 2004] .

 مزاياي محصول ارائه ت بين ارزيابي مشتري از همةبه تفاو، ارزش مشاهده شده

 البته نسبت به -هايي كه آن محصول براي وي دربر دارد ارزيابي او از هزينهشده و

يايي كه يك مشتري نوعي به دست مزا.ندك اشاره مي-گزينهاي جايگزينه

و رواني است، )عملياتي (كاركردي،  كامل مزاياي اقتصادي، شامل بستةآوردمي

د نكه انتظار دارنيز هايي هزينه. كه مشتريان از يك محصول پيشنهادي انتظار دارند

فراهم كردن ، هاي مرتبط با ارزيابي محصول، شامل بستة كامل هزينهدنمتحمل شو
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، زمان و هاي پوليشامل هزينه،  و واگذاري يك محصول،استفاده از آن و آن

,Kotler & Keller] استهاي فيزيكي،هزينه 2006] .

قيمت نامنصفانه ارزش كمتري  خريداران معتقدند،  است كهدادهتحقيقات نشان

ت مشاهده فرض كنيد كه هيچ تفاو.دهد منصفانه ارائه مي وسبت به قيمت برابرن

در اين . وجود نداشته باشد، يا در مزاياي همراه كالا يا خدمت، اي در كيفيتدهش

 افزايش وجه مالي صرف شده در ، بايد نتيجةشاهده شده كاهش در ارزش مصورت،

دريافتند ) 1999 (1سينها و باترا،به طور مشابه. [Monroe, 2003]اين معامله باشد

ريدار را نسبت به قيمت خ) گاهيآ(حساسيت ، متقيي مشاهده شده صافانبيكه 

از دست روي وجه مالي ايل دارد كهيدار حساس به قيمت تمخر.دهدافزايش مي

درك افراد ، تر باشداهده شده بالا مشيانصافبيو هرچه ، مركز كنددر معامله ت2رفته

،  نيزجايناقابل ذكر است كه در .يابد، شدت بيشتري ميوجه مالي از دست رفتهاز 

اگر چه .قابل مشاهده است، همان عدم تقارن بين نابرابري به نفع خريدار و به ضرر او

محصول را كم در نابرابري به زيان خريدار ممكن است ارزش مشاهده شده 

ادراك ،  گاهييا اينكه، يچ اثري نداشته باشده،  ممكن است وينابرابري به نفع، دكن

دار به زيان خري، برابري قيمت نااگر".  كاهش دهدافراد از پول از دست رفته را

 ارزش ،و بدان وسيلهبخشدي از دست رفته را شدت مي از وجه مالاوادراك ، باشد

يتي كه يا موقع، ها برابرندكه قيمتمحصول را نسبت به موقعيتيمشاهده شده در 

كه د ندهان ميتحقيقات نش. "دهد، كاهش مينابرابري به نفع خريدار باشد

نين نشان چتحقيقات هم.شود، به نارضايتي منجر مي درك شده از قيمتيانصافبي

ممكن است بيشتر ، شوند خاصي كه از موقعيت خريد ناشي ميساساتاح، دندهمي

جايي و خريد مجدد، جابهمنفي زبانيتبليغات ، به رفتارهاي شكايتي خريداران

. بينجامد ناراحتي يا گناه حساست به ا ممكن اس،يك نابرابري به نفع.مرتبط باشند

1. Sinha and Batra 
2. Monetary Sacrifices
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ساس از يا اح، عصبانيت، نااميدي ممكن است ،يك نابرابري به زياندر حالي كه

كه با ادراك نامنصفانه احساساتي . [Xia et al., 2004]ندكوره در رفتن را برانگيز

 اگر چه امكان دارد .ت و نوع تفاوت كنندممكن است در شد، بودن همراه هستند

 ولي برخي نشوند،منجر به رفتاري خاص  معمولي د ناراحتينرخي از احساسات مانب

نوعي ند تا به ، ممكن است شخص را برانگيزااز احساسات منفي قوي مانند عصبانيت

 به نفع  قيمتينابرابري. [Bougie et al., 2003]شودمتوسل  رويارويي كارسازو

با ،  زيان خريدارري قيمتي به نابراب و،اه با احساساتي چون ناراحتي يا گن،خريدار

اين احساسات ممكن است به . يا عصبانيت همراه استشكستگيدلاحساساتي چون 

 به ،در اين حالتكه، ان و يا بعد از شناخت نابرابري قيمتي رخ دهندزمصورت هم

اد  از ارزش كالا ايجدر طول ارزيابي فردو يا اينكهشوندميمنجر هاي فوري واكنش

.  انجامدتر ميبه اعمال سنجيدهكه در اين صورت دنو تعديل شو

هاي رفتاري خريدارانواكنش
رك  ديانصاف، با اين باور كه بيودن قيمت منصفانه بتحقيقات قبلي در زمينة

وري محدود آ را در جهت بيشينه ساختن سودها، تلاش شركتشده از قيمت

 ناراضيخريدارانن است كهمر گوياي آاين ا.دبودن، صورت پذيرفته سازدمي

 شامل كهرفتارهايي ؛ ها پيامد منفي داردكنند كه براي شركتاي رفتار ميگونهبه

. [Campbell, 1999]زباني هستندشكايات و تبليغات منفي ، كاهش نيت خريد

خريداران در جهت رسيدن به دو ، وقتي درك نامنصفانه بودن قيمت شكل گرفت

به لحاظ مالي خود را حمايت ن است كهيك هدف آ:شوندر مي دست به كاهدف

تسكين احساسات منفي ، هدف ديگر.نديآجوي جبران مالي برميند و در جستكن

ها ابرابري بين قيمتاگر ن.مده باشندوجود آزمينه به در اين ، كه امكان دارد است

بران مالي جوي ج در جستانگيزد تا را بر ميكنندگان، مصرفدگير باشچشم
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 نامنصفانه بودن قيمت ناشي از انواع احساسات متفاوتي كه، علاوهبه.يندآبر

,Zeelenberg & Pieters[ندانگيزاتي را برمياعمال متفاو، شوندمي 2004[ .

 متوسل هان شرايطي به آنچنيخريداران در كن  است اعمالي كه مم

گونه ، ايناراناما بايد دانست كه براي خريد. الي دارند رواني و يا م،  ريشةشوند

 ديگر با فروشنده  اگر تصميم بگيرند كه،مثال براي .رفتارها بدون هزينه نيستند

شوند جايي جابههاي، ممكن است متحمل هزينهاي نداشته باشندرابطه) شركت(

 چنين ،وهعلابه. جه مالي است و پرداختتلاش و حتي، زمانهزينةشامل كه 

توان به الي كه ميبه هنگام مورد ملاحظه قرار دادن اعمد كه رسبه نظر مي

ن است قدرت نسبي خود و نيز احتمال موفقيت خريداران ممك، ها متوسل شدآن

اي كه عملي خاص  هزينه،ن بنابراي. اين عمل تخمين بزنندانجامخود را در 

هاي ممكن ، واكنشيدار و فروشندهبراي خريداران در بر دارد و قدرت نسبي خر

، تنظيم و تعديل ه قيمت را نامنصفانه درك كرده استخريدار را در موقعيتي ك

. ][Xia et al., 2004كنندمي

انفعال.1
گيري روي تعاملات  درك شده هيچ اثر چشميانصاف، بيرايطدر اين ش

برابري به نا(ار منتفع شده است قتي كه خريدو.ريزي شده با فروشنده نداردرنامهب

.شودمين احساسات منفي قوي منجر  به كاهش ارزش مشاهده شده يا بهشرايط، )نفع

، ندبي وقتي خريدار كمي زيان مي.اين ممكن است احساس ناراحتي يا گناه كندبنابر

د و احساس ه رخ د اوزش مشاهده شده از ديدرممكن است مقداري كاهش در ا

شود تا دست به ة كافي برانگيخته نميدر اين حالت نيز به انداز. كندشكستگيدل

جايي به  جابههاي شكايت ياوجه به هزينهاين باور است كه باتيا بر، اري بزندك

 اگرچه ممكن است خريدار . انجام ندهدبهتر است كه كاري،  ديگرسمت فروشندة
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ما ممكن ا، شنده تغيير دهد او را با فرونجام ندهد كه روابط جاري يا آيندةاكاري 

 خود را شكستگيدلتا ناراحتي يا ، دست بزند) بدگويي (نفي زبانياست به تبليغات م

,Zeelenberg & Pietersتسكين دهد 2004][ .

رفتارهاي حمايتي .2
،  نااميدو قابل قبول استدر يك معامله غيروقتي خريداران معتقدند كه نابرابري 

ممكن ، ) بهتري هم وجود داردد كه گزينةمعتقد باشناگر (اند همتأسف و آشفته شد

يا از فروشنده ، يندآ مالي برجوي استرداد وجهستجيت كنند يا در است شكا

 يا موردكه انتخاب يك خود را با فروشنده خاتمه دهند يا رابطة ونندبدگويي ك

 كمتري شرايطنة عمل با هزيكه كدامها از ايننزيابي آ اربه،  رفتارها اين ميانبيشتر از

به  خريدار ممكن است ، در اين شرايط.داردبستگي ،دورانه را به ارمغان مي آمنصف

ول اين نابرابري ئچه كسي مس بيشتري بپردازد تا تعيين كند، جوي اطلاعاتجست

و قدرت نسبي خود و فروشنده را تخمين ،  اعمال خودهاي بالقوة بتواند هزينهاست و 

ر عمل كند و يا تر تمايل دارد سنجيده خريدار بيشت،هار اين گونه موقعيتد.بزند

. نمايدممكن است توجه خود را به چيزهايي ديگري معطوف

ممكن بينندكمي نامنصفانه ميقتي كه مشتريان يك قيمت خاص را و، اين     بنابر

لي از دست  مامنفعت خود را بيشتر سازند و هزينةاست راهي را انتخاب كنند كه 

رتباط ممكن است به ا، هزينه هستند اما وقتي كه اعمال بسيار پر.رفته را كاهش دهند

تري هزينه تبليغات منفي زباني عمل كم،در عين حال.مه دهندخود با فروشنده خات

نفي مانند نااميدي يا تا با احساسات م،كنداست كه به خريداران كمك مي

 مشتريان ديگر در اجتماع خود جلوگيري كننديند و از استثمارسف كنار آتأ

[Xia et al., 2004] .
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انتقام . 3

از كوره (، مانند عصبانيت يا احساس خشم وقتي يك احساس منفي شديد

كايت ممكن قطع رابطه يا ش، دشوتوأم مي درك شده يانصاف بيبا، )رفتندر

احساس عصبانيت كه .باشداست براي برخورد با نابرابري مشاهده شده كافي ن

انصافي  درك بيبامعمولاً، رضايت متفاوت است يا عدمشكستگيدلبا احساس 

عصبانيت به رفتارهاي .شودايل به رفتار پرخاشگرانه منجر ميهمراه است و به تم

ملي صورت گيردنه تأگو، بدون اينكه در مورد رفتار هيچشودميمنجر فوري 

Bougie et al., 2003][ .

ممكن است ، )از كوره در رفتن(اي تسكين عصبانيت يا احساس خشم  بر،بنابراين

جويانه حتي ممكن استاين گونه اعمال انتقام. يندآجوي انتقام برمشتريان در جست

 زيادي براي مشتري هاي، هزينهبه جاي اينكه زيان مشاهده شده را جبران كنند

در قبال عمل اشتباه شركت با مشتريان ،  است كهشان دادهتحقيقات ن.داشته باشند

حتي اگر اين ؛ كنندجويي مي، انتقامجا شدن به سمت رقيب مستقيم شركتجابه

به خودي ، اگر چه اين انتخاب.ها باشدنه نفع آهاي ديگر بجايي كمتر از گزينهبهجا

ك مشتريان كمجايي به اين جابهمنافع رواني ، اما عقلايي به نظر مي رسدخود غير

، وقتي مشتريان به علاوه.)كننداحساس راحتي  (يندبا شرايط  كنار آ، كندمي

غات منفي زباني كنند و دست به تبلي؛ به احتمال زياد شكايت ميشوندتر ميعصباني

گرچه ا.از فروشنده خريد كنندال كمتري وجود دارد كه دوبارهتمزنند و احمي

ط انفعال و حمايت از خود كه مشتريان در شراياست يتبليغات منفي زباني سازوكار

انگيخته بر عصبانيت اني كه به وسيلةاما تبليغات منفي زب، ندوشن متوسل مينيز به آ

 افراد  اقدامگيري از جلواز طريق( به فروشنده ارد كردن زيان و با هدف،دن باششده

اقدامات شتري به در اين شرايط ممكن است م.دنشوانجام مي) ريدجامعه به خ

.نيز متوسل شود)دولتي(هاي قانوني ها و نماينده، مانند گزارش به رسانهديگري
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شدت نابرابري مشاهده شده و نوع احساس تجربه ، به طور كلي مي توان گفت"

ه مشتري نيز با توجه به هدفي كه دارد و مقدار د كنانگيزال متفاوتي را برمياعم، شده

ها نممكن است به آ، ه فروشنده وارد كندمل خاص مي تواند بزياني كه يك ع

. "متوسل شود

ي براي مديرانيهاموزهآ
كنندگان از  ادراك مصرف كهنداهمحققان در تحقيقات خود به اين نتيجه رسيد

، بودن قيمتنصفانهها از منو به طور كلي ادراك آ، سود فروشندهها و ينههز

هايي اهمديران بايد به دنبال ر، اينبنابر. [Bolton et al., 2003a]پذير استتأثير

ثير قرار  تحت تأمطلوبيهت در ج، ين دست از ادراكات مشتري راباشند تا بتوانند ا

از مقدماتي كه ،  انصاف درك شده از قيمتتحقيقات قبلي در زمينةدر .دهند

 اين .شده استفلت غ، شوندتن ادراك نامنصفانه بودن قيمت ميموجب شكل گرف

هاي ناشي از نامنصفانه ، زيرا كه مطالعة پيامد خود قابل توجه استغفلت به نوبة

دهنداين مطالعات فقط نشان مي.كند، همة داستان را باز گو نميدرك شدن قيمت

انصاف درك شده از قيمت مهم است، اما بينش اندكي را در مورد اعمالي كه كه 

 اين مطالعات در تعيين .دنده، به دست ميها متوسل شوندتوانند به آنمديران مي

چندان ) با هدف افزايش انصاف درك شده از قيمت (هايي براي مديراندستورالعمل

,Ramaswami & Singh]اندودهبنموفق  در حالي كه در ساية بينشي كه از ، [2003

توان ي، مآيددست ميه ثر بر انصاف درك شده از قيمت بشناخت عوامل مؤ

.براي مديران پيچيدهاي مفيدي نسخه

بر اساس ،  قيمتنادراك خريداران از نامنصفانه بوداين درست است كه 

معني نيست  اين به، نه موضوع اما اين،توار استيمت استفاوت مشاهده شده در ق

، و نه به گذاري يكسان را براي همه وضع كردكه بايد يك سياست قيمت
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.پذيرندها را نمين تغييرات قيمت و تفاوت بين قيمتمشترياهكاين معني 

هاي قيمتي را بيشتر قابل قبول سؤال كليدي اين است كه چگونه تفاوت

. منصفانه بودن قيمت را كمتر كنيمسازيم و احتمال برانگيختن درك نا

فظ چنين ادراكي هاي زير در جهت منصفانه درك شدن قيمت و حدستورالعمل

Xia]ندرسبه نظر ميمفيد  et al., 2004] .

كاهش شباهت بين معاملات
اثر ، دانندي خريداران دو معامله را شبيه مي وقت، گفته شد قبلاًكهطور همان

به مراتب بيشتر ، از قيمتهك شدي درانصافشاهده شده روي بي متفاوت قيمت

،  وجود تفاوت قيمتر شرايطد،  درك شده از قيمتيانصاف بي،بنابراين.است

يها مديران قيمت.تعديل شود،  از طريق كاهش در شباهت بين معاملاتتواندمي

يا ، هاي هتلقمانند اتا(متفاوتي را براي محصولات و خدمات به ظاهر شبيه 

در هر گزينه )عدم مزايا يا مزايا(ييها ويژگي اماكنند، وضع مي)هاي هواپيماصندلي

 از ،هاويژگياين .شوندمي محصولات يا خدمات  مقايسة مانع كهوجود دارند

تفاوت  تفاوت قيمت بين معاملات مبهي كه معاملات و ميزان توجهشباهت بين 

احتمال اينكه ادراك نامنصفانه بودن ، از و از اين راهكاهند، ميشودمعطوف مي

از يك" كامت داآمازون"، برخلاف اين اصل.شودته ميكاس، قيمت بيدار شود

در ن هم؛ آهاي متفاوتي را مطالبه كرد، قيمتبا توجه به تاريخ خريدهايش، مشتري

در . وجود نداشت متفاوتاوتي در محصول يا خدمات دو معاملة هيچ تفشرايطي كه

. مواجه شدها و رسانهانهاي منفي از جانب مشتريتيجه با واكنشن

.  استشباهت بين معاملات در كاهش  عامل اصلي،تمايز بين محصولات

تي را استنباط هاي متفاواند، كيفيتهنگامي كه محصولات متفاوت، مشتريان

هاي فروشنده هاي قيمتي را به هزينه، تفاوتدكنها كمك ميه به آن ككنندمي
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 درك شده از تفاوت قيمتي بكاهنديانصاف، و از اين طريق از بينسبت دهند

[Bolton et al., 2003b] .به ، هانسازي آارشي تمايز بين محصولات و سف،بنابراين

ي ادراك نامنصفانه گيركند و احتمال شكلهت بين معاملات كمك مياكاهش شب

 دست به دهد كه ميها فرصتكتت به شرا اطلاعوريافن.كاهداز قيمت را مي

 سفارشي شرايط محصولات در تفاوت بين قيمت.بزنند محصولات سفارشيتوليد 

تواند، مي)در خود محصولات است قيمتي كه متناسب با تفاوتتفاوت(ها آنبودن

.جلوگيري كندگيري درك نامنصفانه بودن قيمت  شكلاز

 و فراهم كردن اطلاعات ها به تفاوت قيمتالعملبيني عكسيشپ•
مرتبط
ه جهت كاين در ، ناطلاعات اضافي براي خريداراد، ندها نشان ميهبررسي

يا از و اينكه آ، يا نهول است ئوت قيمت مسيا فروشنده نسبت به تفاآ، استنتاج كنند

بيني اينكه خريداران  با پيش.، مفيد استشود يا نهچنين تفاوت قيمتي منتفع مي

، يابندمي درهاي فروشنده)تاكتيك( شگردوف قيمت را براساس راهبردهااختلا

يند افرگذاري برثير مرتبط را براي تأي اطلاعاتوكنند دستي  پيش،بازاريابان بايد

. آورند فراهم ،)وقتي كه اختلاف قيمت وجود دارد( خريداراناسناد

شنده اطمينان  فروفيت محصول و نيز قيمت و هزينةوقتي خريداران در مورد كي

 يك در(هايش را به طور كلي دادههاي خود را و ياتواند هزينه، فروشنده ميندارند

ضمن اينكه بايد به اين واقعيت توجه شود كه . ابلاغ كند مشتريان به) تبادليابطةر

مبناي عرضه رگذاري بتر از قيمت منصفانهمبناي هزينه راگذاري بر، قيمتخريداران

ها، دانش واقعي اندكي در ارتباط با هزينههرچند خريداران؛ ننددا تقاضاي بازار ميو

Bolton]ده دارندروشن سود فو حاشية et al., 2003b] .آشكار شدن،بنابراين 

ت برتر از طرف  كيفيكنندةشية سود و اطلاعات ابلاغاحها وهزينه)  شدنشفاف(

 بازاريابي كه /رح ارتباطي ط،مثالراي ب.باشدتواند كمك كننده گان، ميفروشنده
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بازگو تش را اي ساخت محصولا به استفاده از بهترين مواد خام برتعهد شركت

هاي فروشنده نسبتاًدهد كه كيفيت و هزينهكننده اين پيام را مي، به مصرفكندمي

.ستبالا

، ساختار هزينه و حاشية مايل نباشندنجا كه ممكن است فروشندگان از آ، به علاوه

سلب ز قيمت توانند توجه خريدار را ا، ميسود خود را براي مشتريان شفاف كنند

، مثال براي.معطوف سازند، ددهها ارائه ميروي ارزشي كه محصولات آنو كنند 

، و وستانهد"1ةذخير"سياست لغو ، هاي مسافرت منعطفاي كه روي تاريخفروشنده

الايي را كه يك شركت هواپيمايي  بارزش نسبتاً، كندسان تاكيد ميپرداخت آباز

تنش  از ،)منافعي(هايينين ارزش لذا چ.كند مي القاءهكننددهد، به مصرف ميارائه

احتمال بيشتري ، در شرايط اختلاف قيمت.دنكاهحاصل از قيمت نسبي بالاتر مي

فراهم كردن بنابراين، . جوي اطلاعات بپردازندبه جستخريداران دارد كه وجود 

يافانص ممكن است از بي-دستانه به طور پيش- فروشندهفاطلاعات مرتبط از طر

.يمت بكاهددرك شده از ق

مديريت روابط با مشتري•
اك افراد از منصفانه بودن  مهمي است كه روي ادرعامل اعتماد  كهگفته شد

 بين فروشنده و  اعتماد ممكن است در مراحل متفاوت رابطة.گذارد ميثيرقيمت تأ

تواند به  شهرت خوب فروشنده ميدر آغاز،.خريدار معاني متفاوتي داشته باشد

 ممكن در مراحل بعديو  اوليه و جذب مشتري جديد كمك كند اعتمادساختن

 وجود  اختلاف قيمتكه ، هنگامي ادهاي منفيسپري در برابر اسنچون همت اس

.كندعمل ، دارد

1. Reservation

Archive of SID

www.SID.ir



1387 تابستان -27 شماره -پيام مديريت 88

ه هنگامي كه قيمت نامنصفانه درك شد) آسيب(زيانمهار كردن •
است

بلكه .يمت مهم نيستگيري درك نامنصفانه از قفقط جلوگيري كردن از شكل

.  اهميت دارد)هنگامي كه قيمت نامنصفانه درك شد( كردن خسارت نيزمهار

جايي به ، رفتارهايي از قبيل شكايت و جابههنگامي كه چنين دركي شكل گرفت

منفي نيز چنين دركي را هاي  احساس.شوند، برانگيخته مي ديگرسمت فروشندة

كنند تا ادراك تلف ارهاي متفاوتي استفاده مي خريداران از سازوك.كنندهمراهي مي

.هاي منفي خود را التيام دهندكردن پول و احساس

فروشنده ممكن ، خريدار تفاوت قيمت واقعي است     هنگامي كه نگراني عمدة

مانند پول (يك جايزه دادن ،  خسارت بالقوه را با پيشنهاد برگرداندن وجه بتوانداست

 هر چند وقتي .از ميان بردارد يا كاهش دهد، ي جبراني ديگريا رفتارها، )يا هديه

هاي مالي انجبر، امكان دارد م استهاي قوي توأي درك شده با احساسانصافبي

ت منفي ااحساسخريدار تا ، فرصتي فراهم كند اما فروشنده نياز دارد، كفايت نكنند

 است كه )شايع(رفتاري عمومي،  ناسزا گفتن،مثال براي .خود را تخليه كند

 به ،در واقع.شود مين متوسلشكستگي خود به آنده براي تسكين دلكنمصرف

، ترياني داشته باشيم كه در جوامع خود از شركت بدگويي كنندجاي اينكه مش

گوي  يك بحث و گفت مثلاً.اي برپا كنند محكمه خودشانتوانندبازاريابان مي

 شركت  نمايندگانتاتواند مفيد باشد، ميبر آن نظارت دارد، شركت اينترنتي كه 

 و بتوانند كنند هدايت  خود احساساتي را در جهت ايجاد فرصت براي چنين،ندنبتوا

.هايي را براي جبران شرايط پيشنهاد دهند توضيح و گزينه،در مورد شرايط
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