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 چکیده

. بدا  و تأثیر زیادی روی رفتار خریدد مشدتریان دارد   گذاری است همترین مسایل در حوزه قیمتانصاف قیمتی یکی از م

اند. این مطالعه با هدف سنجش عوامدل مدؤثر بدر انصداف قیمتدی ادرا        به این موضوع پرداخته این حال پژوهشگران کمی

اسدتفاده شدده اسدت.     اِسنادیبر پایه دیدگاه  مدل مفهومیاز  منظور انجام پذیرفته است. برای این آنشده و نتایج حاصل از 

حمدل و نقدل بدین شدهری اسدتفاده       ازکده بده ردور مکدرر      ساکن در کوی دانشدگاه تهدران  شامل دانشجویان جامعه آماری 

آوری شدده و بده وسدیله مددل      جمد  گیدری تصدادفی    از رریدق نمونده  های پژوهش از رریق پرسشدنامه   دادهکنند، است،  می

واکدنش  و که مقایسه قیمتی  شد مشخص ها یافته . ربقتجزیه و تحلیل گردیدبا نرم افزار لیزرل  (SEM)معادلات ساختاری 

و معنادار بر انصداف قیمتدی   شناختی تأثیر مستقیم اِسناد  و معناداری بر انصاف قیمتی دارند. به علاوه احساسی تأثیر معکوس

بده پرداخدت( تدأثیر مسدتقیم و     وفداداری و تمایدل   یان )رفتارهدای مببدت مشدتر    برانصاف قیمتی مشخص شد  همچنین دارد.

( تأثیر معکدوس و  تلافی جویانه و شکایت آمیز )رفتارهای منفی مشتریان رفتارهایمعناداری دارد این در حالی است که بر 

 دارد.معنادار 

 به پرداخت. ، مقایسه قیمتی، وفاداری، تمایل، واکنش احساسیاِسنادیانصاف قیمتی، نظریه  :یکلید یها واژه
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 مقدمه

قیمت به عنوان یکی از چهار آمیخته بازاریابی بدرای  

کنندگان از اهمیدت بسدزایی برخدوردار     مشتریان و تأمین

گدذاری بده رضدایت     هدای مناسدق قیمدت    است. سیاست

هدایی   شدود، سیاسدت   میمنجر کنندگان  مشتریان و تأمین

گیرد )نظری  که باید مناف  هر دو ررف مبادله را در نظر

 در عناصدر  مهمترین عنوان به (. قیمت7932و همکاران، 

 سازمان درآمد و سرمایه گردش میزان بازاریابی، آمیخته

 و تبلیغددات فددروش، توزیدد ، تولیددد، هددای هزیندده قبددال در

 مشددخص را محصددولات سددبد یددا محصددول بندددی بسددته

 7با اینکه انصاف قیمتدی  (.7930 کریمی، و میرا) کند می

گیددری و  مهمتددرین عوامددل مددؤثر در تصددمیم    یکددی از

رفتارهای خریدد مشدتریان اسدت، بده تدازگی در ادبیدات       

و  2)بدالتن  گذاری به این مسدأله توجده شدده اسدت     قیمت

. با وجود تعداد زیادی از مطالعات کده  (2009همکاران، 

و صدنعت بیمارسدتان   حمدل ونقدل   در صنعت توریست و 

ه مددیریتی بده   دیددگا از  بیشدتر آنهدا   ،انجدام شدده اسدت   

از  تعدداد کمدی  و  اند گذاری پرداخته های قیمت استراتژی

آنهددا در حددوزه انصدداف قیمتددی ادرا  شددده توسدد      

چاند    هدای  پدژوهش مشتریان است )به عنوان مبدال در  

بدده ایددن موضددوع پرداختدده شددده    2001و بددوکلی 2000

بددا ایددن وجددود واقعیددت ایددن اسددت کدده صددنعت  اسددت(. 

مات اسدت و لدذا مانندد    جدزو خدد   حمل ونقلتوریسم و 

گدذاری ایدن خددمات     فرایند قیمت گذاری کالاها قیمت

، 9)چاند  و پاترید    پدذیرد  به رور ملموس انجام نمدی 

 با توجه به ماهیدت خددماتی  بحث انصاف قیمتی (. 2072

تواندد در ایدن صدنای      می نقل توریست و حمل و صنعت

 (.2002، 1پدرومورد بررسی قرار بگیرد )

                                                           
1 Price Fairness 

2 Bolton  
3 Chung & F.Petrick 

4 Perdue 

گذاری جدیددی در صدنعت    های قیمت به تازگی، روش

های هواپیمایی مورد بحدث قدرار    نقل در شرکت حمل و

گدذاری بدر مبندای     قیمدت گرفته اسدت. بده عندوان نمونده     

گذاری جددا جددا، مربدوه بده      های جانبی یا قیمت هزینه

مسافران با حذف برخی از ایدن  در آن خدماتی است که 

تدری   رزانهای آن قیمت ا حذف هزینه عاقباًتخدمات و م

 کنند.   را پرداخت می

قسدمت تشدکیل    سده  توجیه ضرورت ایدن مطالعده از  

شود. اول اینکده، علیدر م اهمیدت انصداف قیمتدی در       می

مطالعدات  از  ایجاد رفاه برای مسافران، تعداد خیلی کمدی 

مطالعده  پژوهشدگران   در این حوزه انجام پذیرفتده اسدت.  

یریت گدذاری )بده عندوان مبدال مدد      های قیمدت  استراتژی

درآمد( را در صدنعت توریسدم و حمدل ونقدل و مسدایل      

ی هدا  مددل اند، و به تدازگی   مربوه به آن را افزایش داده

گذاری جدیدد در صدنعت هدوایی از نظدر انصداف       قیمت

اندد. بدا ایدن حدال تعدداد       قیمتی مورد بحدث قدرار گرفتده   

از پژوهشگران انصاف قیمتدی ادرا  شدده توسد      کمی

 اند.  همشتریان را مطالعه کرد

دوم اینکه ی  اصل سنتی در ادبیات انصاف قیمتدی  

توسددد   )نظریددده حدددق دو جانبددده( وجدددود داشدددته کددده

 از 1و ویداناتان1، اگروال5پژوهشگرانی همچون ماکسول

و نظریددده  هدددای آن انتقددداد شدددده اسدددت   محددددودیت

 توسد  شدیا، مدونرو و کدداک    ( اِسدناد  نظریده جایگزینی)

(. بددا ایددن 2001 و همکدداران، 8)شددیا پیشددنهاد شددده اسددت

جدددایگزین بددده نددددرت در ادبیدددات مددددل حدددال، ایدددن 

گدذاری بده کدار بدرده شدده اسدت. بندابراین بدرای          قیمت

در  درسددتی از فرآیندددهای شددناختی در ارتبدداه بددا     

رفتداری و   هدای  پدژوهش انصداف قیمتدی، نیداز بده انجدام      

                                                           
5 Maxwell  

6 Aggarwal  

7 Vaidyanathan  

8 Xia  
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نظددری را در ایددن حددوزه بدده رددور گسددترده ای احسدداس  

 شود. می

در  هددایی پددژوهشج از کشددور سددوم اینکدده در خددار

هدای مختلفدی از قبیدل     حوزه انصداف قیمتدی در صدنعت   

صنعت گردشگری، هتل داری و بیمارسدتان انجدام شدده    

هندوز در ایدران در ایدن حدوزه کدار نشدده و        ، ولدی است

در ادبیدات   مبهمدی  انصاف قیمتی به عنوان مفهدوم کداملاً  

شدود. بدا توجده بده      گذاری در کشور ما مطرح مدی  قیمت

های وسدایل نقلیده مختلد      در قیمت بلی سالانه فزایش ا

ابعاد مختلد    مطالعهبرای  ،شود انجام میدر ایام عید که 

دانشجویان خوابگاه کدوی  انصاف قیمتی، جامعه آماری 

و افزایش قیمدت   دانشگاه تهران که بیشتر با و سایل نقلیه

 .انتخاب شدسر و کار دارند،  آن

عوامدل مدؤثر بدر    هدف اصدلی ایدن مطالعده سدنجش     

انصاف قیمتی ادرا  شدده مشدتریان و نتدایج حاصدل از     

مواجهدده  در فرآیندددآن اسددت کدده ایددن انصدداف قیمتددی  

نظریه اِسدناد مدورد    بر اساسهای اضافی  مشتریان با هزینه

مددلی   سدنجش سنجش قرار گرفت. هدف این پدژوهش  

تناسبات شناختی مدؤثر بدر انصداف قیمتدی مسدافران و       از

ایدن مطالعده    نتایج رفتاری است. مدل مفهومیتأثیر آن بر 

اِسناد است. اگر چه برخدی پژوهشدگران    نظریهبر اساس 

اند چارچوب نظری را بدرای انصداف قیمتدی     تلاش کرده

گسترش دهند و نتایج تجربدی حاصدل از کارهایشدان را    

انددد، ولددی ایددن مطالعدده بددا  در جاهددای مختلدد  نشددر داده

 در صنعت حمل و این جهت کههای مجتل  از  پژوهش

نقل و با در نظر گرفتن همه وسایل نقلیه صدورت گرفنده   

 .متفاوت است است،

 

 

 

 

  مروری بر ادبیات نظری

 انصاف قیمتی

ارزیددابی و عبددارت اسددت از ادرا  انصدداف قیمتددی 

بدودن  منصدفانه   واحساس مشتری از منطقی، قابدل قبدول   

ر تفاوت بین قیمتی که فروشنده در مقایسه با رقبای دیگد 

(. به عبارت دیگر، 2001شیا و همکاران،  )دهد  ارایه می

انصاف قیمتدی ارزیدابی قیمتدی اسدت بدر مبندای مقایسده        

هددای  قیمددت واقعددی بددا قیمددت مرجدد  کدده شددامل قیمددت 

های قیمتی  های رقبا و دیگر مؤلفه پرداختی پیشین، قیمت

 .(2072، 7)چاند  و پاترید    شدود  مؤثر بر مشتریان می

 کلدی  بعدد  سه در افراد شده، انجام های پژوهش براساس

 عددالت  نخست، بعد. کنند می قضاوت عدالت مورد در

 توزید   در عددل  و انصداف  حضدور  بده  که است توزیعى

 و اى رویه عدالت دیگر، بعد دو. شود مى مربوه پیامدها

 در عددل  رعایت به مربوه اولى که است تعاملى عدالت

 تخصدیص  بدراى  اسدتفاده  مورد گیرى، تصمیم هاى رویه

 بدین  برخوردهداى  در انصاف رعایت به دومى و پیامدها،

 (.7932 باقری، حاج و نظری) گردد مى باز فردى

بده عندوان اصدل     2به رور سنتی، نظریده حدق دوگانده   

اساسی برای بیان چگونگی ادرا  انصاف قیمتی به کار 

فدر   ( 7381) 9کداهنمن، کندتش، و تدالر    شدد.  برده مدی 

در رفتدار مشدتریان   دوگانده  کردند که اصدل نظریده حدق    

عبدارت اسدت از اینکده     اصدل حدق دوگانده    وجود دارد؛

مشتری مستحق این اسدت کده قیمدت منطقدی بدر اسداس       

دریافدت   هدای ثابدت وجداری(    )جم  هزینه قیمت مرج 

ه بد  کند و شرکت نیز سود مناسبی بر اساس قیمت مرج 

دست آورد. بر اساس این اصل، سدود ید  شدرکت در    

قد  حقدوم مشدتری بیانجامدد قیمدت را      صورتی که به ن

قیمدت بدرای    افدزایش دهدد، در حدالی کده،     افزایش نمی

                                                           
1 Chung & F.Petrick 

2 Dual Entitlement (DE) principle 

3 Kahneman, Knetsch  & Thaler 
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حفظ سودها اگدر سدودهای مرجد  تهدیدد      برایشرکت 

کاهنمن، کندتش،  به گفته  نشود قابل قبول است. بنابراین

مردم گرایش به پدذیرش افدزایش    هنگامی( 7381)و تالر 

ش پیدا کنندد، در  ها نیز افزای هزینه کنند که قیمت پیدا می

حالی که آنها افزایش قیمت را در صورت عدم افدزایش  

در نظددر   یرمنصددفانهکننددد و آن را  هددا قبددول نمددی هزیندده

 گیرند. می

در  حدق دوگانده  با وجدود اسدتفاده گسدترده از اصدل     

بدا   (2009) 7گذاری، ویددیاناتان و اگدروال   ادبیات قیمت

حق دوگانده  ه اگر چه نظری انتقاد از این اصل بیان داشتند

هزینده   بر افزایش قیمت به رور منصفانه بدر مبندای توجیده   

تأکید دارد، ولی مطرح کردن ایدن موضدوع در زنددگی    

واقعی خیلی ضروری نیست. به عبارت دیگر، حتی اگدر  

افزایش قیمت با توجیه افزایش هزینده باشدد، بداز ممکدن     

است افراد تغییر قیمت را  یرمنصفانه ادرا  کنند و این 

بستگی به این دارد کده آنهدا علدل تغییدر قیمدت را       سألهم

کنند. برای مبال، هرگاه علت افزایش  چگونه ادرا  می

قیمت مربوه به عوامل داخل شرکت در  شود، آنگاه 

افدزایش قیمددت در  هددن مشددتریان حدد  بددی انصددافی را  

که افزایش قیمت به  همین ترتیق، زمانی کند. به ایجاد می

ت کنتددرل شددرکت باشددد، افددزایش اعتقدداد مشددتریان تحدد

ویدداناتان و اگدروال،   شود ) میقیمت  یرمنصفانه در  

( نشدددان داد کددده  2008) 2(. همچندددین ماکسدددول 2005

هدای تدأمین    مشتریان به ردور بلندد مددت افدزایش هزینده     

در عدو ، آنهدا بدر ایدن      اما ،کنند کنندگان را قبول نمی

ه عنوان باورند که کنترل هزینه در محی  کنونی اقتصاد ب

کدده  مسددلولیت تولیددد کننددده اسددت. در مقابددل هنگددامی  

مشددتریان افددزایش قیمددت را ناشددی از عوامددل محیطددی و  

                                                           
1 Vaidyanathan & Aggarwal 

2 Maxwell 

شددرکت بداننددد آن را منصددفانه در  کنتددرل خددارج از 

 کنند. می

و  2009 9اُه تعدادی از پژوهشگران )بده عندوان مبدال   

ادرا  انصدداف قیمتدددی را در   (2001 1چددویی و متدددیلا 

بیمارسددتان مددورد بررسددی قددرار  صددنعت گردشددگری و 

گذاری  اند، بر مبنای این استدلال که اقدامات قیمت داده

مانند مدیریت درآمد به شدت مسایل مربوه بده مفهدوم   

مشددتریان  بددهانصدداف را در ارایدده قیمددت هددای مناسددق   

. به عنوان (2072، 5)چان  و پاتری فزایش داده است ا

هدای   زمینده  مبال، کیمدز و همکدارانش ایدن مفهدوم را در    

کددروز هددا، خطددوه   مختلدد  گردشددگری شددامل هتددل  

های گل  بده کدار بردندد.     و زمین های تفریحی( )کشتی

در زمیندده مدددیریت درآمددد در صددنعت گلدد ، کیمددز و  

توانندد در   نان گل  میک( دریافتند که بازی2009) 1وارتز

های مختل  انصاف قیمتدی ترکیبدی    گذاری مقابل قیمت

بدده عنددوان مبددال اقدددامات ) را احسداس کننددد کدده برخددی 

گذاری روزانه، دادن ی  کوپن برای دو بدازی، و   قیمت

در  منصفانهرزرو بدون نمایش قیمت( به عنوان اقدامات 

برخدی اقددامات   شوند، در حالی کده آنهدا    نظر گرفته می

سطوح قیمتی مختل  و ارایه قیمت متفداوت بدرای   مانند 

 مچنددینکننددد. ه مددی ادرا هددر بددازی را  یرمنصددفانه  

شد که ادرا  مشتریان هتل از انصاف به ردور   مشخص

گدذاری متغیدر در ارتبداه اسدت      ای با قیمت قابل ملاحظه

 (.2001چویی و متیلا، )

 

 به انصاف قیمتی 1اِسنادیرویکرد 

و کندد کده ادرا  انصداف     این رویکرد استدلال می

انصاف اساسا بر مبنای نسبت دادن به رور کلی مفهوم یا 

                                                           
3 Oh 

4 Choi & Mattila 

5 Chung & F.Petrick 

6 Kimes & Wirtz 

7 Attritional Approach 
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. (2072، 7)چاندد  و پاتریدد هاسددت  لولیتعلددل و مسدد

( تأکیدد داشدتند   7331) 2م  کدراول، رلیند  و وایدت   

اِسناد برای فهم ادرا  بی انصافی افدراد در مدورد    نظریه

هدددای ورودی بدددرای یددد  سدددروی  تفدددری  و  هزینددده

کداربرد دارد. بده عدلاوه آنهدا اسدتدلال       عمومی سرگرمی

هدا   هزینده   کده  جاآن( 7380) 9کردند که نظریه اِسناد وینر

قابدل   ارهای جدید سداخت  یا برای هزینهباشد به رور کلی 

، کدداربرد دارد. از آنجددا کدده  نداشددته باشددد پددیش بینددی  

هدای جدیدد    گرایش به یافتن دلایل برای هزینده  مشتریان

هدا پیددا    دارند، لذا اگر آنها توجیهی برای افزایش هزینده 

و  منفدی  1له منجدر بده واکدنش احساسدی    أنکنند، این مسد 

در ایدن راسدتا   شود.  رفتارهای نامطلوب از ررف آنها می

( 2008( و ماکسدددول )2001) 5شدددیا، مدددونرو و ککددد 

اند که باید نظریه اِسناد در ادبیات انصداف   استدلال کرده

 در نظر گرفته شود. نظریقیمتی به عنوان مبنای 

را ارایده   1عمدل -احسداس -( مدل اِسدناد 7380) 1وینر

دارد کده اِسدناد شدناختی افدراد از      کرد. این مدل بیان می

هددای احساسددی بددر رفتددار آنهددا تددأثیر      رریددق واکددنش 

، هدر گداه مدردم بدا حادثده خاصدی       گذارد. مخصوصاً می

شددوند، آنهددا بدده دلایددل آن حادثدده رجددوع    مواجدده مددی

کنند، و سپ ، بسدته بده اینکده علدل چگونده در نظدر        می

گرفته شوند، واکنش های احساسی گونداگونی خواهندد   

حددوادر را  بدداآنهددا  برخددوردشددت کدده چگددونگی   دا

(. او اسدتدلال کدرد کده    7380وینر، کند ) می دهی جهت

: کنندد  بدروز مدی  اعمال مشاهده شده بدر مبندای سده بعدد     

جایگاه علیدت، کنتدرل پدذیری و ثبدات زمدانی. جایگداه       

                                                           
1 Chung & F.Petrick 

2 McCarville, Reiling  & White 

3 Weiner 

4 Emotional response 

5Xia, Monroe  & Cox  
6 Weiner 

7 CEAM (Cognitive attribution ˚  Emotion ˚  Action 

Model) 

علیت به این مطلق اشاره دارد که آیا علدت ید  عمدل    

ص اقددام  بده شدخ   در  آن داخلی اسدت یدا خدارجی و   

( اظهدار  2009کننده مربوه است. ویدیاناتان و اگروال )

مسدلولیت  قبدول   چگدونگی  ت بدر اسداس  یعل»داشتند که 

پدذیری   کنتدرل «. شدود  شدده تعیدین مدی    انجدام برای اقدام 

اشاره به این دارد که تا چه حد علدت عملدی در معدر     

، اگر عملدی  یرقابدل   نفو  شخصی قرار دارد؛ مخصوصاً

آن عمددل بیشددتر  یرقابددل کنتددرل اسددت.  اجتندداب بددود، 

عملدی  تواندایی انجدام   بنابراین توانایی کنترل بدا سدنجش   

، 8ویداناتان و اگدروال ) شود تعیین می هدنانجام ده توس 

مرتب  است  مسأله(. در نهایت، ثبات زمانی به این 2009

که آیا علت اقددامات بده عندوان ید  پدیدده مدوقتی یدا        

معنا که اگدر کسدی بده ایدن     به این  شود. دائمی در  می

های جدید را توسد    اعتقاد داشته باشد که شرکت هزینه

هدای   عوامل داخلی تحت کنترل داشته باشد و این هزینده 

اضافی در رول زمان پایدار بداقی بمانندد، قیمدت جدیدد     

. (2072، 3)چاند  و پاترید    شود می یرمنصفانه تلقی 

، کنتدرل  70در این مطالعه، این سه مفهوم )جایگداه علیدت  

 ( اندازه گیری شد.72و ثبات زمانی 77پذیری

 شوند: های زیر ارایه می بر مبنای مفهوم وینر، فرضیه

اِسناد شدناختی تدأثیر مسدتقیم بدر انصداف       :1 فرضیه

 قیمتی دارد.

ای در مددورد ادرا   هددای پیچیددده بدده عددلاوه، یافتدده 

انصاف در رابطه بدا اِسدناد شدناختی و واکدنش احساسدی      

نتدایج   (2001و همکداران )  79شیاکه  هنگامیوجود دارد. 

منفی حاصل از انصاف یدا عددم انصداف قیمتدی را ارایده      

برخی استدلال کردند که واکدنش احساسدی روی    ندداد

                                                           
8 Vaidyanathan & Aggarwal 

9 Chung & F.Petrick 

10 locus of causality 

11controllability  
12 temporal stability 

13 Xia  
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نشدان   انصاف یا عدم انصاف قیمتدی اثدر دارد. او متعاقبداً   

داد که واکنش احساسی به عنوان یکدی از عوامدل مدؤثر    

نصداف قیمتدی همدرا بدا     حیاتی بر در  انصاف یا عددم ا 

 (.2001، 7)کمپل گیرد اِسناد شناختی قرار می

واکددنش احساسددی تددأثیر منفددی روی     :2فرضیییه 

 انصاف قیمتی دارد.

 

 مقایسه قیمتی و انصاف قیمتی 

اندد کده افدراد بده      بر این نکته تأکید داشدته  ها پژوهش

دهنددد،  وسددیله مقایسدداتی کدده در  هددن خددود انجددام مددی 

دهندد   می انجامد در  انصاف( را قضاوت اخلاقی )مانن

مدد  کددراول، رلیندد  و  .(2072، 2)چاندد  و پاتریدد 

 بددر( اسددتدلال کردنددد کدده قیمددت مرجدد  7331) 9وایددت

انصاف قیمتی در  شده تدأثیر دارد. بده ایدن معندا کده،      

افددراد تمایددل بدده پددیش بینددی قیمددت مشخصددی بددر مبنددای 

های گذشته )قیمت مرج  داخلدی( یدا تبلیغدات     پرداخت

مت مرج  خارجی( دارند و بده احتمدال زیداد قیمدت     )قی

های گذشته تکدرار   داده شده را در صورتی که در قیمت

کنند. بنابراین، مردم اگدر قیمدت داده    قبول می باشدشده 

موجود بدانند حاضدر   گذاری شده را نق  ساختار قیمت

به تحمل آن نیستند )به عنوان مبدال گدرفتن هزینده بدرای     

ندد، آن هدم   ه اکه قبلا رایگان بود یخدمات تفری  عموم

در مدورد ارتبداه بدین     ای ، فرضدیه برای اولین بار(. متعاقباً

مقایسه قیمتدی و ادرا  انصداف در مطالعده آنهدا مدورد      

حمایت قرار گرفت، به این معنی که افرادی کده متوجده   

تفدداوت بددزرن بددین قیمددت مرجدد  و قیمددت داده شددده  

 1)م  کدراول  ندکرد بی انصافی پیدا میح  شدند  می

 (7331و همکاران، 

                                                           
1 Campbell 

2 Chung & F.Petrick 

3 McCarville, Reiling, & White 

4 Mc Carville  

براین اساس، استدلال شد کده مقایسده قیمتدی نقشدی     

. همچنین شدیا، مدونرو   دارددر ادرا  انصاف قیمتی  مهم

های قیمتدی   همه ارزیابی»( با ارایه جمله 2001و کک  )

مفهدوم  « ای هسدتند  هدای انصدافی، مقایسده    شامل ارزیدابی 

نابراین فرضیه زیر انصاف قیمتی را بیشتر روشن کردند. ب

 :شود میارایه 

مقایسده قیمتدی تدأثیر منفدی روی ادرا       :3فرضیه 

 انصاف قیمتی دارد.

 

 نتایج رفتاری

برای مسافران اتفاقاتی مانند تأخیر پرواز )بدرای مبدال   

به دلیل شرای  جوی بد یا مدیریت ضعی ( مهم است و 

یر تمایل آنها را برای خرید دوباره بلی  هواپیما تحت تأث

( 7333. کمپل )(2072، 5)چان  و پاتری  دهد قرار می

کده در افدراد احسداس منفدی در مدورد       دریافت هنگدامی 

شددود، بدده احتمددال زیدداد آنهددا  افددزایش قیمددت ایجدداد مددی

دانندددد. مدددارتین  افدددزایش قیمدددت را  یرمنصدددفانه مدددی 

( اسددتدلال کردنددد 2001) 1کونسددوگرا، مولینددا و اسددتبان

، کنندد  مییمت احساس انصاف ق افزایش مسافرانی که از

بدده احتمددال زیدداد بیشددتر بدده شددرکت هواپیمددایی وفددادار   

( 2003) 1. همچنددین مددارتین، پوندددور و لددویجندددمان مددی

دریافتند که ارایه دلایل برای افزایش قیمت و توجیه آن 

 هنگدامی  وفداداری  تواندد وفداداری را افدزایش دهدد.     می

 کنندد،  اساحسد  ارمیندان  بدا  یان مشتر که شود می ایجاد

 نیازهای میتواند ممکن شکل بهترین به نظر مورد سازمان

 از سدازمان  رقیبدان  کده  ردوری  بده  کندد؛  برررف را آنها

 خریدد  بده  تنها و شده خارج مشتریان ملاحظات مجموعه

 ترکدزاده،  و حقیقدی  موسدیخانی، ) کنندد  اقدام سازمان از

؛ به عبارتی وفاداری عبارت است از امکان خرید (7937

                                                           
5 Chung & F.Petrick 

6 Martin-Consuegra, Molina & Esteban 

7 Martin, Ponder & Lueg 
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، احتمال خرید نوع دیگری از محصول و از همان مجدد

شرکت و احتمدال معرفدی محصدول بده دیگدران پد  از       

 .(7932تجربه خرید )دهقانی سامانی و زمانی مقدم، 

بده  را به علاوه، پژوهشدگران ادرا  انصداف قیمتدی    

تمایدل بده پرداخدت     رویعنوان ید  عامدل مدؤثر مهدم     

 داشدته  اعتقداد  مشدتریان  اگدر  .اندد  در نظر گرفتده مشتریان 

 کده  ارزشی با متناسق کالا، برای شده تعیین قیمت باشند

 محصدول  قبول صورت در حتی نیست، کنند می دریافت

 کریمددی، و میددرا) کننددد نمددی اقدددام آن خریددد بدده نسدبت 

( اسدتدلال  7331م  کراول، رلین  و وایدت )  (.7930

کننددگان خددمات    کردند که ادرا  بی انصافی استفاده

و تعدوی  شدرکت    7رفتارهدای تلافدی جویانده   تواندد   می

بده شدرکت هدای رقیدق را در بدر داشدته باشدد.         یخدمات

( دریافتندد کده   2000) 2همچنین آجزن، رزنتدال و بدراون  

ادرا  انصدداف قیمتددی حاصددل از مبلددی پرداختددی بددرای 

تمایددل بددرای   رویمسددتقیم  تددأثیرکالاهددا و خدددمات  

( 2008) 9پرداخت دارد. بده تدازگی، اسدکرودر و مید     

انددد ادرا  انصدداف قیمتددی بدده رددور     اسددتدلال کددرده 

بده ایدن    شود، می منجرتمایل برای پرداخت به مشخصی 

از افراد در مورد مقدار پولی که مایلندد   معنا که، هنگامی

شدود، پاسدخ    بپردازند سؤال می برای ی  کالای عمومی

به در  آنهدا از انصداف سدازمان     مسألهدهند که این  می

کالا بستگی دارد )بدرای مبدال آیدا مدن بایدد      ه دارایه دهن

برای آن کالا مبلغی پرداخت کنم، یا آیدا بایدد دیگدری    

پرداخدت   من یپرداخت از مبلیبرای آن کالا مبلغی بیشتر 

و همکداران،   1)چاند   هدا(  کند؟ و از ایدن دسدت سدؤال   

2077.) 

                                                           
1 Revenge behavior 

2 Ajzen, Rosenthal & Brown 

3 Schröder & Mieg 

4 Chung  

بده رابطده بدین     رجوع( با 2001شیا، مونرو و کک  )

رفتاری  یرمنصفانه، ایدن موضدوع   انصاف قیمتی و نتایج 

را ارایه کردند که ادرا  انصاف یا عدم انصاف قیمتدی  

یدا  منجر بده اقدداماتی از قبیدل: گدرفتن حالدت تددافعی و       

شدود همچندین ممکدن     مدی رفتارهای تلافی جویانه انجام 

 اسددت منجددر بدده اقدددام و عکدد  العمددل خاصددی نشددود. 

در  را عددم انصداف    هدا  که خریددار از قیمدت   هنگامی

جهدت حفاظدت    زیدادی  توانند اقدام ها نمی کند، شرکت

خددود از لحددال مددالی و روانددی انجددام دهنددد. بدده عددلاوه، 

توانندد نسدبت بده شدرکت اقددامات تلافدی        مشدتریان مدی  

منفی شدرکت بده دوسدتان( انجدام      تبلییجویانه ای )مانند 

بنابراین، شیا، مونرو و  (.2009و همکاران،  5)بوگی دهند

به این مفهوم رسیدند که، بسته به وسعت ( 2001کک  )

احساس بی انصافی از قیمت و درجده احساسدات منفدی،    

دو نددوع از نتددایج رفتدداری نددامطلوب )حالددت تدددافعی و  

تدوان مشداهده کدرد. آنهدا      جویانه( را می رفتارهای تلافی

استدلال کردند که شکایت مشتریان، تبلیی منفی توسد   

به مراجعه بده رقبدای   مشتریان در مورد شرکت و تصمیم 

شرکت برای خریدهای بعددی جهدت دفداع از خدود بده      

لحال مالی و روانی، از رفتارهای قابل پیش بیندی اسدت.   

 آنها این اقدامات را رفتارهای تدافعی نامیدند.

هدای   خریدد از شدرکت  با این حال، تنهدا شدکایت یدا    

ابزار ناراحتی مشدتریان از نارضدایتی و در     رقیق برای

، 1شددیا و همکددارانی توسدد  آنهددا کددافی نیسددت )نددابرابر

مشدتری بیشدتر دنبدال رفتارهدای      (. به ویژه، هنگامی2001

بده جدای   کده  جویانه بر علیه تخل  شرکت اسدت   تلافی

احساسددات کلددی )احساسددات مببددت یددا منفددی(،    ابددراز 

را ابدراز  احساسات مشخصی )مانندد عصدبانیت و خشدم(    

رفتارهای تلافدی  این (. 2009و همکاران،  1نماید )بوگی

                                                           
5 Bougie  

6 Xia  

7 Bougie  
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جویاندده شددامل تبلیددی منفددی توسدد  مشددتریان در مددورد    

اقدددامات قددانونی، و گددزارش مشددکلات بدده     شددرکت،

شیا و همکداران،  های نظارتی است ) ها و یا سازمان رسانه

2001.) 

 شود: بنابراین فرضیات زیر ارایه می

تدأثیر   مشدتریان  انصاف قیمتی بر وفاداری :4فرضیه 

 مببت دارد.

بدرای پرداخدت    تمایدل انصاف قیمتی بدر   :5فرضیه 

 تأثیر مببت دارد.

انصاف قیمتی بر رفتارهای شکایتی تدأثیر   :6فرضیه 

 منفی دارد.

انصاف قیمتی بر رفتارهای انتقدام جویانده    :7فرضیه 

 تأثیر منفی دارد.

پژوهش  ، مدل مفهومیبا توجه به فرضیات ارایه شده

 شود. در شکل ی  ارایه می

 

 
 

 پژوهش بر اساس نظریه اِسنادی وینر مدل مفهومی (1) شکل

 

 روش شناسی

هددف از ندوع تحقیقدات     حاضر با توجده بده   پژوهش

 وهدا جدز   کاربردی و با توجده بده نحدوه گدردآوری داده    

هدا   برای تجزیه وتحلیل داده. استتوصیفی  های پژوهش

ی  مدل از مدل معادلات ساختاری استفاده شده است، 

ای از نمددودار مسددیر و  ری آمیددزهکامددل معددادلات سدداختا

هددف،   کده  هایی پژوهشتحلیل عاملی تاییدی است. در 

آزمون مدلی خاص از رابطه بین متغیرها اسدت، از مددل   

بندابراین ایدن روش    ،شدود  معادلات ساختاری استفاده می

مسددتلزم تنظددیم مدددلی بدده صددورت نمددودار علددی اسددت   

 (7981و سرمد و همکاران،  7982)کلانتری، 

ورکلی در استنتاج علمی در علوم مدیریت و به ر

 عمده وجود دارد: مسألهرفتاری دو 

مربددوه بدده انددداز ه گیددری و سددنجش   مسددألهاولددین 

متغیرها اسدت. یعندی چگونده مدی تدوان اعتبدار و روایدی        

مربوه به روابد  علدی    مسألهمقیاس را بیان کرد. دومین 

میددان متغیرهددا و قدددرت تبیددین چنددین روابطددی اسددت. بدده 

تددوان روابدد  علددی پیچیددده بددین    بددارتی، چگوندده مددی ع

متغیرهایی که به رور مستقیم قابدل مشداهده نیسدتند را بدا     

ی دارای احتمال خطا اسدتنتاج نمدود؟ چگونده    ها شاخص

توان قوت رواب  نهایی بین متغیرها را مدورد ارزیدابی    می

 (7987قرار داد؟ )آ ر، 
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 ترین شکل خدود، بدرای رفد  دو    مدل لیزرل در کلی

مشکل عمده بالا در استنتاج علمی ایجداد شدده و دارای   

گیری و مدل ساختاری. مدل  دو بخش است: مدل اندازه

کند که چگونه متغیرهای نهایی  گیری مشخص می اندازه

های فرضدی بدر حسدق متغیرهدای قابدل مشداهده        یا سازه

بده چده    گیرد و اعتبار و روایی آنها مورد سنجش قرار می

وی دیگدر، مددل معدادلات سداختاری،     میزان است. از س

روابد  علدی بدین متغیرهدای نهدایی را مشدخص کدرده و        

 دهد اثرات علی و میزان واریان  تبیین شده را شرح می

 (.7981)هومن، 

ابزار اندازه گیری پژوهش حاضر، پرسشدنامه اسدت.   

 سدؤال  19شدامل  پرسشنامه پایانی پد  از تغییدرات لازم   

ای نظرگرفتده شدده بدر    رشاخص د 8که با توجه به  است

اند. برای ارزیدابی پرسشدنامه    بندی شده این پژوهش ربقه

ای روی پیوسددتار کدداملاً  از مقیدداس لیکددرت پددنج گزیندده

 موافقم تا کاملاً مخالفم، استفاده شده است.

پایایی ابزار اندازه گیری: برای انددازه گیدری پایدایی    

ده ازآزمون آلفای کرونباخ اسدتفا  پژوهشپرسشنامه این 

دهدد کده ضدریق     شده است. نتایج این آزمون نشان مدی 

بنددابراین پایددایی   اسددت، 132/0آلفددای کرونبدداخ برابددر  

 گیرد. پرسشنامه مورد تأیید قرار می

بددرای  پددژوهشروایددی ابددزار اندددازه گیددری:دراین   

ارمینان از اعتبار سازه، ازتحلیل عداملی تأییددی اسدتفاده    

ییدی در قالق ی  أتایم. از آنجا که تحلیل عاملی  کرده

گیرد، و در نتایج  مدل اندازه گیری مورد تحلیل قرار می

آن بددرازش و اعتبددار مدددل مددورد بحددث و بررسددی قددرار  

گیدری   گیرد، لذا در ادامه نتدایج بدرازش مددل انددازه     می

 گردد. ارایه می

ی هدا  مدلبرازندگی سنجش برای  ها شاخصیکی از 

 RMSEAخص تحلیل شده در لیزرل شناسایی نموده شا

و کمتدر   05/0ی خدوب  هدا  مدلاست. این شاخص برای 

را دارند مورد  7/0یی که تا مقدار ها مدلاست و برازش 

یدا   7/0اما مدلی که در آن شاخص  ،گیرند قبول قرار می

 (.7981)هومن،  بیشتر باشد برازش ضعیفی دارد

 حدددود جامعده ونمونده آماری:جامعده آمداری شدامل     

کوی دانشگاه تهران )شدامل  در دانشجویان ساکن  1150

نفدر و کدوی فارمیده دختدران      2811 کوی پسران حدود

ای به حجدم   . نمونهاستدانشگاه تهران  نفر(7819حدود 

نفدر بدا اسدتفاده از فرمددول کدوکران بدسدت آمددد و       731

 های پژوهش از رریق پرسشنامه جم  آوری شد. داده

196= 

 

 ها تجزیه و تحلیل داده
 های توصیفی هیافت

پرسشنامه پخدش شدده بدین دانشدجویان      250از میان 

خوابگاه کوی دانشگاه تهران تعدادی برگشت داده نشد 

پرسشددنامه  731هددای جمدد  آوری شددده   و از پرسشددنامه

معتبر شناخته شد که در این مطالعده مدورد اسدتفاده قدرار     

هدای بدسدت آمدده از     گرفتند. با اسدتفاده از تحلیدل داده  

این نتایج بدست آمدد:   SPSSه توس  نرم افزار پرسشنام

 1/11نفددر )معددادل  713از لحددال جنسددیت در مجمددوع  

نفددر )معددادل  11درصدد کددل پاسددخگویان( مدرد بددوده و   

درصددد کددل پاسددخگویان( زن هسددتند. از لحددال    1/29

نفر )معادل  5تحصیلات در مجموع از کل پاسخگویان، 

معددادل نفددر ) 711درصدد( دانشددجوی کارشناسددی و   1/2

نفددر )معددادل  21درصدد( دانشددجوی کارشناسددی و   7/85

انددد. بنددابراین   درصددد( دانشددجوی دکتددری بددوده   9/72

شود که ا لق دانشجویان شرکت کنندده در   ملاحظه می

نظرسددنجی دارای مدددر  کارشناسددی ارشددد هسددتند. از 

 20درصد دانشجویان زیدر   2لحال بازه سنی در مجموع 

درصدد   90( سداله؛  25تدا   20درصدد )  12سال سن داشته

سدال سدن    90درصدد نیدز بدیش از     5/9( ساله؛ 90تا  25)
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و  اسددتسددال  1/21ن سددن پاسددخگویان داشددتند. میددانگی

 20هدای سدنی زیدر     گدردد بدازه   همانطور که ملاحظه مدی 

سال در اقلیت بوده و  الق دانشدجویان   90سال و بالای 

ساله قرار داشته و در ایدن بدین نیدز     90تا  20در بین سنین 

سددال بیشددترین درصددد را بدده خددود  25تددا  20بددازه سددنی 

حصدددیلی در اختصددداص داده اسدددت. از لحدددال رشدددته ت

درصد( 5/93نفر )معادل  11مجموع از کل پاسخگویان، 

درصدد(   8/79نفدر )معدادل    21دانشجوی علوم انسانی و 

 8/92نفدر )معدادل    11های علدوم پایده و    دانشجوی رشته

نفدر   71هدای علدوم مهندسدی و     درصد( دانشجوی رشدته 

درصددد(  7/5نفددر )معددادل   70درصددد( و  1/8)معددادل 

اندد.   وال به درستی پاسخ ندداده بدوده  دانشجویان به این س

از لحال وسیله نقلیده مدورد اسدتفاده در مجمدوع از کدل      

درصد( از اتوبدوس،   1/11نفر )معادل  715پاسخگویان، 

نفدر )معدادل    70درصدد( از قطدار،    1/75نفر )معدادل   90

درصددد( از  5/7نفددر )معددادل  9درصددد( از هواپیمددا،  7/5

از سایر وسایل نقلیده   درصد( 1/9نفر )معادل  1تاکسی و 

شود کده اکبدر دانشدجویان     استفاده کرده اند. مشاهده می

از اتوبدوس بدرای سدفرهای بددرون شدهری خدود اسددتفاده      

نمایند که به احتمال زیاد به علدت فیمدت و دسترسدی     می

 مناسق این نوع وسیله نقلیه است.

 

 ها هیفرضآزمون 

نیدداز بده تحلیددل عدداملی   هددا هبدرای اثبددات بدداقی فرضدی  

تأییدی و تحلیل مسیر معادله ساختاری کلی خواهیم بود 

 آید. که در ادامه می

 

 تحلیل عاملی تأییدی

ی بده کدار رفتده    ها شاخصبررسی مناسق بودن  برای

در سنجش متغیرهای پژوهش، از تحلیل عداملی تأییددی   

ا فددزار لیددزرل  و آزمونهدای نیکددویی بدرازش توسدد  ندرم   

 بددرای یی کددههددا شدداخصاسددتفاده شددده اسددت. یکددی از 

ی تحلیددل شددده در لیددزرل هددا مدددلبرازندددگی سددنجش 

اسدت. ایدن شداخص     RMSEAشناسایی نموده شاخص 

و کمتددر اسددت و بددرازش  05/0ی خددوب هددا مدددلبددرای 

را دارندد مدورد قبدول قدرار      7/0یی کده تدا مقددار    ها مدل

یا بیشتر باشد  7/0گیرند. اما مدلی که در آن شاخص  می

 .(7981)هومن،  برازش ضعیفی دارد

کده از بدرازش انجدام     2و  7بر اساس نمودار شدماره   

شده برروی مدل مورد استفاده در این پژوهش به دسدت  

برای ایدن   RMSEAآمده و با توجه به این امر که مقدار 

است این مددل از بدرازش مناسدبی     7/0پژوهش کمتر از 

بددرای سددنجش متغیرهددای مددورد اسددتفاده در مدددل ایددن   

ین برخدی دیگدر از   همچند  ده است.پژوهش برخوردار بو

ی برازنددگی مددل مانندد نسدبت کدای دو بده       ها شاخص

و  83/0، 5/2بددده ترتیدددق  NNFIو CFIدرجددده آزادی، 

دهددد مدددل از   هددا نشددان مددی  اسددت کدده ایددن داده  88/0

 برازندگی کلی مناسبی برخوردار است.

 

 پژوهشبررسی مدل ساختاری ) تحلیل مسیر( 
تبداه بدین متغیرهدای    در این بخدش از مددل، بایدد ار   

مورد تحلیدل قدرار بگیرندد و رابطده علیدت بدین        پژوهش

متغیرهای مدل مورد بررسی واق  شود. نتایج این بررسی 

 ارایه شده است: 7و جدول  2و  7در نمودارهای 
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 «عوامل مؤثر بر انصاف قیمتی و نتایج حاصل از آن»مدل اعداد معناداری  (1)نمودار 

 
 «آنعوامل مؤثر بر انصاف قیمتی و نتایج حاصل از »مین استانداردمدل تخ (2)نمودار 
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 پژوهش شده برآورد پارامترهای معناداری و ها سازه اثرات مسیر ضرایب (1)جدول 
 نتیجه فرضیه t ضریق مسیر به متغیر اثر متغیر

 پذیرفته شد 21/0 08/9 (PFانصاف قیمتی ) (ATT)اسناد شناختی 

 پذیرفته شد -10/0- 13/9 (PF) نصاف قیمتیا (EMO)واکنش احساسی 

 پذیرفته شد -21/0- 78/2 (PF) انصاف قیمتی (FEE) مقایسه قیمتی

 پذیرفته شد 28/0 97/9 (LOY)وفاداری  (PF) انصاف قیمتی

 پذیرفته شد 91/0 39/9 (WTP)تمایل به پرداخت  (PF) انصاف قیمتی

 پذیرفته شد -78/0- 71/2 (REV) رفتارهای تلافی جویانه (PF) انصاف قیمتی

 پذیرفته شد -92/0- 99/9 (COM) رفتارهای شکایت آمیز (PF) انصاف قیمتی

 

دهد،  ها نشان می یافته 7بر ربق جدول  :اولفرضیه 

اسناد شناختی بر روی انصاف قیمتدی دارای اثدر مببدت و    

اسدت. بندابراین فرضدیه دوم پدژوهش      21/0برابر  معنادار

 شود. تأیید می

دهد،  ها نشان می یافته 7بر ربق جدول  :دومرضیه ف

واکنش احساسی بر روی انصاف قیمتی دارای اثر منفدی  

اسددت. بنددابراین فرضددیه سددوم     -10/0برابددر  معنددادارو 

 شود. پژوهش تأیید می

هددا نشددان  یافتدده 7بددر ربددق جدددول  :سییومفرضیییه 

دهد، مقایسه قیمتی بر روی انصاف قیمتدی دارای اثدر    می

است. بنابراین فرضیه چهدارم   -21/0برابر  عنادارممنفی و 

 شود. پژوهش تأیید می

هدا نشدان    یافتده  7بدر ربدق جددول     :چهیارم فرضیه 

دهد، انصاف قیمتی بر روی وفاداری مشدتریان دارای   می

اسددت. بنددابراین فرضددیه  28/0برابدر   معندداداراثدر مببددت و  

 شود. پنجم پژوهش تأیید می

هددا نشددان  یافتدده 7بددر ربددق جدددول  :پیینج فرضیییه 

دهددد، انصدداف قیمتددی بددر روی تمایددل بددرای خریددد   مددی

اسددت.  91/0برابددر  معنددادارمشددتریان دارای اثددر مببددت و 

 شود. بنابراین فرضیه ششم پژوهش تأیید می

هددا نشددان  یافتدده 7بددر ربددق جدددول  :ششیی فرضیییه 

دهد، انصاف قیمتی بر روی وفاداری مشدتریان دارای   می

اسدددت. بندددابراین  -78/0ر برابددد معنددداداراثدددر منفدددی و 

 شود. هفتم پژوهش تأیید می فرضیه

هددا نشددان  یافتدده 7بددر ربددق جدددول  :فییت ه فرضیییه

دهد، انصاف قیمتی بر روی وفاداری مشدتریان دارای   می

اسدددت. بندددابراین  -92/0برابدددر  معنددداداراثدددر منفدددی و 

 شود. هشتم پژوهش تأیید می فرضیه

 

 بحث و نتیجه گیری

سدت آوردن در  درسدتی از   این مطالعه بدرای بده د  

ارتباه بین عوامل مؤثر و نتایج حاصل از در  انصداف  

مددل  برای ارایده  به رور کلی،  .انجام شدقیمتی مسافران 

از یدد  دیدددگاه اِسددنادی و بدده عبددارتی علددت و معلددولی 

نشدان   ات. آزمدون فرضدی  شدد هدا اسدتفاده    متناسق با داده

 یسه قیمتدهد که انصاف قیمتی تحت تاثیر منفی مقای می

و واکددنش احساسددیبر   اسددناد شددناختی همچنددین اسددت، 

بده عبدارتی    .تدأثیر مسدتقیم و معندادار دارد    انصاف قیمتی

قیمت را بسیار بیشتر از حد  میزان اگر افراد مورد بررسی

   کنند، آنهدا قیمدت را  یدر منصدفانه در     ادراانتظار 

 کنند. می

افدزایش هزینده    مسافران همچنین مشخص شد هرگاه

میدزان  و  کنندد  یر قابل قبول و  یر قابل توجیه در   را

بده   در  کنندد بدالاتر از قیمدت مناسدق     را نیدز  ها قیمت



 
 

 727/    یاِسناد هینظر اساس بر شده ادرا  یمتیق انصاف یابیارز

 

ناراحت شده ورفتارهای منفی از خود بدروز  احتمال زیاد 

. با این حال، اگر مردم نتیجه بگیرند که تغییرات دهند می

قیمت چیزی  یر قابل کنترل و متأثر از عوامدل مدوقعیتی   

ادرا  به احتمال زیاد افزایش قیمدت را منصدفانه   است، 

. به عبارت دیگدر، قضداوت در مدورد انصداف و     کنند می

بی انصافی بستگی به برداشت  هنی خریداران بر اسداس  

بنددابراین واکددنش احساسددی روی  دلایددل شددناختی دارد.

 انصاف قیمتی تأثیر معکوس و معناداری دارد.

هددا در  زارهنتددایج تجربددی ایددن مطالعدده برخددی از گدد  

کندد. بده عندوان مبدال،      قبلی را تأیید می  مقالات مفهومی

هدا را در   ( برخدی از گدزاره  2001شیا، مونرو، و کاک  )

رابطه با قیمت منصفانه ارایه دادند: مقایسده قیمدت دارای   

ی  اثر در قضاوت بی انصافی قیمت است؛ بی انصدافی  

کده   و هنگدامی  قیمت بدا احساسدات منفدی همدراه اسدت؛     

منصفانه در  کنند، بده احتمدال     یرریداران قیمت را خ

زیاد به ابراز احساسدات منفدی و بده دنبدال آن رفتارهدای      

  آیند. تلافی جویانه بر می

( در پژوهشدی کده بدرای    2072) 7چون  و پاترید  

توسعه مدل انصاف قیمتی وینر انجام دادند، به این نتیجه 

نصداف  هدای شدناختی مسدتقیما بدر ا     رسیدند کده ویژگدی  

هدای پدژوهش حاضدر     گدذارد کده بدا یافتده     قیمتی اثر می

 مطابقت دارد.

کده در  انصداف   دهدد   ها نشدان مدی   یافتهبه علاوه، 

هدای احساسدی بده تغییدرات      تحت تداثیر واکدنش   ،قیمتی

پژوهشگرانی همچدون وایدز،    قیمت است. مطالعات قبلی

 (2005) 9( و اسدکافر و اننیدو  7333) 2سوکو و کروپانزانو

کده بدی انصدافی و ندابرابری تمایدل بده بدروز         ندادنشان د

شددیا، . کنددد احساسددات منفددی را در مشددتریان ایجدداد مددی 

انصاف قیمتی  مدل مفهومی نیز( 2001مونرو، و کاک  )

                                                           
1 Chung & Petrick 

2 Weiss, Suckow & Cropanzano 

3 Schoefer & Ennew 

کدده در آن نتددایج ادرا  انصدداف قیمتددی  د ارایدده کردندد

، بده نوبده   گذاری به قیمت پاسخ منفی عارفی تحت تأثیر

-ریو، لانزا، وازکدوئز  شد. میمنجر خود به نتایج رفتاری 

( نشددان دادنددد کدده 2003) 1کاسددیلاس، و دیدداز، مددارتین

انصاف در  شده دارای رابطه منفی با احساسات منفدی  

در مدورد خددمات    یاست، به این معنی کده اگدر شخصد   

ارایه شده به در  بی انصدافی برسدد، در او احساسدات    

باه شود. آنها وجود ارت منفی نسبت به خدمات ایجاد می

قابل ملاحظه ای را بین رویه انصاف و احساسدات منفدی   

ی را بددین معنددادارنتددایج آنهددا ارتبدداه و را تأییددد کردنددد 

)ریدو و همکداران،    انصاف و احساسات منفی تایید کدرد 

بده   و در اینجدا نیدز   با این مطالعه تطدابق دارد ، که (2003

 .ده شدسیج رایاین نت

تحت تأثیر قدرار   نتایج رفتاری را انصاف قیمتی بیشتر

  منصدفانه  قیمدت  کنندد  مدی دهد. افرادی کده احسداس    می

به گسدترش تبلیدی مببدت دهدان بده       زیاد به احتمال سته

دهان و توصیه شرکت حمل ونقدل و وسدیله نقلیده مدورد     

های اجتماعی و بین دوستان وآشنایان خود  نظر در شبکه

ه از . علاوه بر این، آنها مایل بده ادامده اسدتفاد   پردازند می

 در شددرایطی کدده حتددی  شددرکت حمددل نقددل مددوردنظر  

خواهندد   ،دند های خود را تدا حددودی افدزایش ده    قیمت

های اضافی را  یرمنصفانه  . در مقابل، اگر افراد هزینهبود

هددا بدده  تلقددی کننددد، بدده احتمددال زیدداد در مددورد هزیندده   

های مسلول شکایت و بدرای سدفرهای آیندده بده      سازمان

کنند. از همده مهمتدر، در  بدی     رقبای دیگر مراجعه می

های منفی احساسدی )بده عندوان مبدال،      انصافی به واکنش

انجامدد، کده منجدر بده      خشم، ندا امیددی، اضدطراب( مدی    

 شود. رفتارهای تلافی جویانه یا شکایت آمیز می

انصاف قیمتدی در ادبیدات   روی رود مطالعه  انتظار می

انصاف  .بیشتر انجام شودایران  و بازاریابیگذاری  قیمت

                                                           
4 Rio-Lanza Vazquez-Casielles, & Diaz-Martin 
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 از رریدق مفداهیمی   قیمتی در صنعت گردشگری معمولاً

 -کیفیدددت در  شدددده  -مانندددد: قیمدددت در  شدددده  

چدددارچوب ارزش در  شدددده مطالعددده شدددده اسدددت   

در این  در واق ، چارچوب ارایه شده (.2001، 7پاتری )

قیمددت بددر   ادرا  بدده در  چگددونگی تددأثیر  مطالعدده 

صدداف بررسددی ان پددردازد. رضددایت و نتددایج رفتدداری مددی

و  حمددل ونقددلقیمتددی بدده رددور خاصددی در چددارچوب   

گردشگری حائز اهمیت اسدت بده ایدن دلیدل کده اندواع       

گددذاری )بدده عنددوان مبددال، مدددیریت   هددای قیمددت شددیوه

گدذاری پویدا، و درآمددهای جدانبی( بده       عملکرد، قیمت

مسایل در این صنعت در حال ایجاد است و رور فزاینده 

 آورندد  وجدود مدی   بده بیش از پدیش  مربوه به انصاف را 

 (.2002، 2)پدرو

 

 پیشنهادها

صنعت در  گذاری ی  دید قیمتاین پژوهش نتایج 

دهد که به پیامدهای عملدی بدرای    را ارایه می حمل ونقل

هددای مسددافری بددا در نظددر گددرفتن  مددیریت قیمددت بلددی  

ربدق  انجامدد.   ارتبارات بازاریدابی و روابد  مشدتری مدی    

مسافران دلایل افزایش بسته به اینکه  ها مشخص شد یافته

های جدید را چگونه در  کنند،  قیمتتغییر قیمت و یا 

هددای اضددافی را منصددفانه یددا  یرمنصددفانه در نظددر   هزیندده

های حمل ونقدل نیداز    . بنابراین، مدیران شرکتگیرند می

هددایی در راسددتای چگددونگی  حددل بدده در نظددر گددرفتن راه

ق )بده  متقاعد کردن مسافران دارندد. ارایده توجیده مناسد    

عنوان مبال، این تغییر قیمت  یر قابدل کنتدرل اسدت( بده     

تواند بده عندوان    می مشتریان در صورتی که به موق  باشد

بدرای ارتباردات بازاریدابی موفدق در نظدر گرفتده        یابزار

 تأییدد نیدز  هدای قبلدی    شود. این امر همچندین بدا پدژوهش   

                                                           
1 Petrick 

2 Perdue 

 دلیل یا توجیه برای ید  عمدل   اند شود که نشان داده می

تواندد باعدث    زمانی که عمدل توجیده نددارد مدی    به  بتنس

 (.2072، 9)چان  و پاتری شود تر  ادرا  منصفانه

با در نظدر  تواند  بر این اساس، استراتژی بازاریابی می

در نظدر گرفتده شدود )بده      گرفتن مفهدوم انصداف قیمتدی   

های اضافی به علت برخدی   عنوان مبال، اعلان بروز هزینه

 ترافید  و زایش ابل کنترل مبل افاز دلایل خارجی  یرق

همچندین نتدایج    های سوخت(. افزایش در هزینه در نتیجه

دهددد مدددیران بایددد در  کننددد کدده چگوندده   نشددان مددی

شدان در زمینده در     هدای شدناختی   مسافران از خصیصده 

کنندد. ایدن مطالعده نشدان      های اضدافی اسدتفاده مدی    هزینه

اضدافی بدا    هدای  هزینده   دهد که مدیران نیاز به توجیده  می

تمرکز صرف بر شناخت علدت هزینده دارندد. بده عندوان      

مدا تدلاش خدود را بدرای     "مانند  یپیام در این راستا مبال

ایدم، امدا بده     ها انجام داده مقاومت در برابر افزایش قیمت

هدا بده دلیدل افدزایش      ناچار باید شروع به افدزایش هزینده  

 تواند در نظر گرفتده شدود. ایدن    می "قیمت سوخت کنیم

ایدن   تدر از  تر و قابل فهدم  پیام مختصر ممکن است روشن

برای ارایه ارتبارات  مؤثرتواند ی  روش  هم باشد و می

بازاریددابی مناسددق باشددد. در نهایددت ایددن مطالعدده نشددان   

کنندگانی کده در حدال    با مصرف کنار آمدندهد که  می

حاضر به سبق قضاوتشان از شرای  احساس بی انصدافی  

، مایدل بده بدروز احساسدات منفدی دارندد      قیمتی دارند و ت

که اگر این اتفام نیفتد به نوبده خدود    مهم است ای مسأله

شدود. بدرای   منجدر  تواند بده نتدایج ندامطلوب رفتداری      می

های مختلفی برای کنترل مسافران عصبانی به  مدیران، راه

تدوان ارایده    رفتارهای منفی بالقوه آنهدا مدی   کنترلمنظور 

کنندگان فعدال نسدبت بده     با مصرفداد. مدیریت ارتباه 

مدیریت ارتبداه بدا مصدرف کنندده  یرفعدال بیشدتر نیداز        

هدا را قبدل از    تدوان نگراندی   مدی به این وسدیله  است، زیرا 

                                                           
3 Chung & F. Petrick 
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. به رور خاص، کارکنان کردمشکلات جدی پیش بینی 

پددذیری لازم بددرای   خدد  اول بایددد قدددرت و مسددلولیت 

منصفانه  رسیدگی به مشتریان عصبانی را به رور فوری و

واکنش هدای   ا لقداشته باشند به این دلیل که مسافران 

 منفددی خددود را در ابتدددا بدده کارکنددان خدد  اول نشددان    

بدرای   مناسدق به موق  توضیحات  ارایه دهند. بنابراین می

هدای   راه. همچندین ارایده   باشدد  مدؤثر تواندد   مسافران مدی 

 ی مشدتریان هدا  جایگزین دیگر برای حل و فصل نگراندی 

جهدت برخدورد بدا مشدتریان     مؤثرتواندد ید  راه    نیز مدی 

هدایی بدرای ایجداد     باشد. به عندوان مبدال، برنامده    ناراضی

دادن  یدداوفدداداری یددا دادن کددارت عضددویت اعتبدداری   

توان به منظور کم کدردن اثدرات    را می بروشور عضویت

به مشتریان معرفدی  و در  بی انصافی های اضافی  هزینه

 کرد.

عدده نشدان داد کدده مسددافران  عدلاوه بددر ایدن، ایددن مطال  

تمایل به گدزارش تجدارب منفدی     زیاداحتمال  ناراضی به

هددا و همچنددین  هددای مددرتب  و رسددانه  خددود بدده سددازمان 

شود  . بنابراین، پیشنهاد میدارندهای ررف مقابل  شرکت

هددای مددرتب  و  کدده مدددیران بدده رددور مددداوم بددر سددازمان

رسدی  ها نظارت داشدته باشدند )بده عندوان مبدال، بر      رسانه

انددازی   تواند با راه مدیریت میلذا صندوم پیشنهادات(. 

بخش آنلاین به رور مدنظم هدر گونده بدازخورد منفدی و      

 شکایت در مورد شرکت مورد نظر را بررسی کند.

مشخص شدده کده در برخدی از فرهند  هدا، مدردم       

تمایددل بدده سددرزنش فددرد بددرای شکسددت دارنددد، امددا در  

رزنش دیگر عوامدل  فرهن  های دیگر، آنها تمایل به س

خارجی که منجر به شکست شده است دارند )به عندوان  

(. 2008، 7)ماکسدددولمبدددال، سرنوشدددت و یدددا شدددان ( 

شود که مدل این مطالعه در فرهن   بنابراین، پیشنهاد می

                                                           
1 Maxwell  

هدای مختلد     های مختل  )بده عندوان مبدال،در قومیدت    

 .شود ایرانی( بررسی

ود توان بده عددم وجد    از محدودیت های پژوهش می

تجربدی کدافی در ایدران در حدوزه انصداف       های پژوهش

قیمتددی اشدداره کددرد، همچنددین بحددث انصدداف قیمتددی بدده 

گذاری و بازاریابی مطدرح شدده    تازگی در ادبیات قیمت

خارجی نیز به رور گسدترده وجدود    های پژوهشاست و 

شدد   نداشت، لذا در بحث ادبیات نظری ایجاد مشکل می

قددیمی   های پژوهشتناد به و در برخی موارد منجر به اس

 شد. می
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