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 چکیده
 یوجوجست امکان که هستند یدهندگانخدمات دنبال به ،یزمان یهاتیمحدود داشتن علت به امروزه، انیمشتر

 خدمات یراحت مهم نقش ۀدهندنشان موضوع نیا. کنند فراهم شانیبرا را دیخر تینها در و آسان یدسترس و راحت

ک و دارد یاریبس تیاهم یمشتر و کنندهعرضه نیب بلندمدت و مؤثر ۀرابط حفظ و جادیا گر،ید یسو از. است  دیتأ
 یۀسرما و خدمات یراحت انیم ارتباط پژوهش نیا در. است یارابطه یابیبازار ۀنیزم در یگذارهیسرما بر هاسازمان

 رانیا یمل ۀموز از دکنندگانیبازد یتمام. است شده یبررس رانیا یمل ۀموز دکنندگانیبازد انیم در یوفادار و یارابطه
 نییتع فرمول با نمونه حجم. دهندیم لیتشک را پژوهش ۀجامع اندکرده دیبازد موزه نیا از پژوهش یزمان ۀباز در که

. است گرفته صورت دسترس در یریگنمونه روش با یریگنمونه و شده نییتع نفر 341 کوکران محدود ۀنمون حجم
 مربعات حداقل روش و 3اسالیپ اسمارت افزارنرم از استفاده با و یساختار معادلات یابیمدل با پژوهش یهاداده
 کسب از پس یراحت و منافع کسب یراحت که دهدیم نشان اتیفرض آزمون جینتا. است شده لیتحل و هیتجز یجزئ

 ن،یهمچن. گذاردیم مثبت یریتأث رانیا یمل ۀموز از دکنندگانیبازد یسو از شدهادراک یارابطه یۀسرما در منافع
 نشان جینتا ن،یا وجود با. دارد مثبت یریتأث رانیا یمل ۀموز از دکنندگانیبازد یوفادار در شدهادراک یارابطه یۀسرما

 جینتا بر یمبتن ییشنهادهایپ انیپا در. ندارد را شدهادراک یارابطه یۀسرما ینیبشیپ تیقابل ی  دسترس یراحت که دهدیم
 .است شده ارائه یآت قاتیتحق یبرا ییشنهادهایپ زین و قیتحق

 رانیا یمل ۀموز ،یوفادار شده،ادراک یاابطهر یۀسرما ،یگردشگر :یدیکل واژگان
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 مقدمه

 زین و کنندگانعرضه توجه زانیم از انیمشتر یابیارز امروزه،
 با بلندمدت روابط حفظ و جادیا در شانیا یگذارهیسرما
 نیا. دارد آنان یوفادار و تیرضا در ییبسزا ریتأث انیمشتر

 نعتص همچون یخدمات عیصنا درخصوص ژهیوبه موضوع
 تعاملات صنعت، نیا در رایز دارد، یاریبس تیاهم یگردشگر

 ردیگیم شکل کنندهمصرف و کنندهعرضه نیب یفراوان یانسان
 بخشتیرضا یاوهیش به آن تداوم و ارتباط یبرقرار مستلزم که

 یهاسازمان اند،کرده اشاره نیشیپ محققان که گونههمان. است
 کاهش قیطر از را انیمشتر به شدهارائه ارزش دیبا یخدمات

 یهانهیهز کاهش ای و تیفیک شیافزا خدمات، متیق
 ای یابیدست یبرا ازیموردن یانرژ و زمان مانند یرپولیغ

 تیمحدود که یانیمشتر .دهند شیافزا خدمات مصرف
 امکان که هستند یخدمات دهندگانارائه دنبال به دارند یزمان

 را دیخر تینها در و آسان یدسترس راحت، یوجوجست
 یراحت مهم نقش انگریب موضوع نیا. کنند فراهم شانیبرا

 و مؤثر ۀرابط حفظ و جادیا گر،ید یسو از .است خدمات
 و جذب در ییبسزا ریتأث یمشتر و کنندهعرضه انیم بلندمدت

ک امروزه و دارد یمشتر حفظ  یگذارهیسرما بر هاسازمان دیتأ
 یقیتحق رانیا در تاکنون .است یارابطه یابیبازار ۀنیزم در

 یراحت و شدهادراک یارابطه یۀسرما انیم ۀرابط درخصوص
 و یارابطه یۀسرما انیم ارتباط و سو، کی از خدمات افتیدر

 ن،یبنابرا. است نشده انجام خدمات صنعت در یمشتر یوفادار
 ارتباط پژوهش، نیا در. دارد ضرورت حاضر پژوهش انجام

 رانیا یمل ۀموز دکنندگانیبازد مورد در ادشدهی ریمتغ سه انیم
( 1397) همکاران و پوریرهبر کهطورهمان. است شده یبررس

 اندیمحل ۀتوسع در یمهم عامل تنهانه هاموزه اند،داشته انیب

 اریبس عامل دند،یمف جامعه یفرهنگ راثیم حفظ یبرا و

 صنعت رشد و یفرهنگ گردشگران جذب در یمؤثر

 و سنیم   نظر از. روندیم شماربه کشور در یگردشگر
 رودیم انتظار هایگالر و هاموزه از امروزه ،(2006) یکارتمک

 نیا بر( 1999) یولر  . کنند دنبال زین را ییدرآمدزا اهداف که
 توجه دیبا هاموزه ،یگردشگر یرقابت یفضا در که است نظر

. باشند داشته انیمشتر یوفادار و تیرضا موضوع به یاژهیو

 یگرید زمان هر از شیب امروزه هاموزه زانیربرنامه و مسئولان
 هستند انیمشتر یهاخواسته و ازهاین به توجه ازمندین
 هاموزه انتخاب علت ن،یبنابرا(. 1397 همکاران، و پوریرهبر)

 بحث در یگردشگر یهاتیسا نیا تیاهم ماندنمغفول
 نیا یابیازارب یهاجنبه به پرداختن لزوم و یشهر یگردشگر
 . است یمشتر حفظ و جذب در ژهیوبه هامجموعه

 پژوهش ینظر  چارچوب و یمبان

 خدمات، یراحت همچون یمیمفاه شرح به بخش نیا در
 ارتباط و پرداخته یمشتر یوفادار و شدهادراک یارابطه یۀسرما

 . شودیم نییتب هاآن انیم
 شدهادراک یارابطه یۀسرما و یراحت ـ

 مطرح بارنینخست یبرا( 1923) کاپلند را یاحتر مفهوم
 یکالاها راحت، یکالاها به را یمصرف محصولات یو. کرد
 یکالاها. کرد یبندمیتقس یتخصص یکالاها و یدنیخر

 در ییجوصرفه موجب که شودیم گفته ییکالاها به راحت
 استفاده یراحت. شوندیم دیخر هنگام در یمشتر یانرژ و زمان

 ۀشدصرف یانرژ و زمان یدرون ارزش ۀدهندشانن خدمات از
 ادیز یراحت .است خدمات مصرف از پس و طول در یمشتر

 کمک او به و سازدیم لیتسه را یمشتر دیخر میتصم ندیفرا
 کاهش قیطر از را خدمات یامدهایپ ملموس شواهد کندیم

 ،یلیعق و یدهدشت) سازد محق شده صر یانرژ و زمان
 یبرا یرپولیغ یهانهیهز از شدهصرف یرژان و زمان .(1394

 و یبر. دارند تیاهم نیبنابرا شوند،یم محسوب یمشتر
 خدمات از استفاده یبرا یراحت بعد پنج( 2002) همکاران

 معامله، یراحت ،یدسترس یراحت م،یتصم یراحت :شمرندیبرم
 یقتحق این .منافع کسب از پس یراحت و منافع کسب یراحت

پس از  یکسب منافع و راحت یراحت ی،سترسد یفقط بر راحت
( و 2010و همکاران ) رویز مارتینکسب منافع تمرکز دارد. 

 دو درنظرگرفتن با را مشابه یقیتحق (2019) همکاران و رتویو
 در. دادند انجام کسب منافع یو راحت یدسترس یراحت مفهوم

 زین منافع پس از کسب راحتی یعنی سوم مفهوم ق،یتحق نیا
 . است شده لحاظ
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 ییهاتلاش شامل منافع کسب یراحت و یدسترس یراحت
 صورت دیبازد تجربه از لذت یبرا دکنندهیبازد یسو از که است

 که ردیگیم دربر را یاقدامات یدسترس یراحت. ردیگیم
 ریمس کی به یدسترس و کردنپارک دن،یرس یبرا دکنندهیبازد

 یحالدر نیا(. Wong & Zhao, 2016) دهدیم انجام
 در یراحت د،یبازد زمان مدت به منافع کسب یراحت که است
 با دیبازد مکان انطباق و استراحت، یهامکان د،یبازد طول
 Geissler) دارد اشاره خاص طیشرا یدارا ای مسن افراد طیشرا

et al., 2006 .)ۀشددرک منافع به منافع کسب یراحت 
 خدمات در شدهیگذارهیسرما یانرژ و زمان علت به انیمشتر
 کسب از پس یراحت .(1394 ،یلیعق و یدهدشت) دارد اشاره

 است، شدهمصرف یانرژ و زمان از یمشتر درک منافع

 خدمت افتیدر از پس کنندیم تلاش هاآن که یهنگام

 کنند حفظ خدمات ۀکنندعرضه با را خود تماس ،یاصل
(Berry et al., 2002 .)را که هاییتلاش بازدیدکنندگان 

 اینکنند؛ یم یابیاند ارزخدمت داشته یک دریافت یبرا
تنگاتنگ دارد  یارتباط« خدمات راحتی»موضوع با مفهوم 

(Ibidراحت .)یشده براسهولت و زمان صرف ی،دسترس ی 
 یکساعات کار  یزبه مکان موردنظر، بحث پارک و ن یدنرس

 ینا ۀدهد. هممیخدمت را پوشش  ۀکنندمکان عرضه
 اهمیتاز خدمات، از  ناپذیریتفکیکعلت هموضوعات، ب

 فیزیکیکه حضور  مواردیخصوص در برخوردارند، به ایویژه
 Geissler etاست ) ضروریخدمت  دریافت برایشخص 

al., 2006 هر  یامانند موزه  یاز مکان یدمثال، در بازد برای(؛
ارائه  یندفرد در فرا یریکه مستلزم حضور و درگ یگرید ۀنوع جاذب

 دربردارندۀکسب منافع  یخدمت است. راحت یافتو در
 طیدر  یاحساس راحت ید،همچون طول مدت بازد هاییجنبه

استفاده و  یتاستراحت و قابل یبرا هاییتجربه، وجود مکان
(. هر دو Ibidسالخوردگان و معلولان است ) یبرا یدسترس

شوند که میمربوط  اقداماتیها و مفهوم به تلاش
خدمت انجام دهند،  یک خرید برای مجبورندان کنندگمصرف

مصرف خدمت  طریقشده از که منافع به ارزش ادارکحالیدر
(. Mimouni-Chaabane & Volle, 2010اشاره دارد )

 مشتریکه  اییسهشده در قالب مقاارزش ادراک این،برعلاوه
 (.  Bajs, 2015شود )یم یفها دارد تعرفایدهها و هزینه بین

بخش  یرامونپ یقی(، در تحق2008و همکاران ) لیانگ
و  یاجتماع ی،)مال ایسه نوع اقدامات رابطه فروشی،خرده

 تأثیرکردند که سازمان انجام داده و  شناسایی( را یساختار
 ینشده داشته است. به همادراک ایرابطه سرمایۀدر  یمثبت

ام سه اقد یناند که اکرده تأیید (2016و همکاران ) شیشکل، 
 تأثیری یمهشده در بخش بادراک ایرابطه سرمایۀسازمان در 

ادراکات  میان، ارتباط ینمثبت داشته است. با وجود ا
 یکمصرف  برایها که آن اقداماتیبا توجه به  بازدیدکنندگان
 اقداماتیاز  ایشانها و گمان دهند و برداشتمیخدمت انجام 

جز دهد، بهمیجام ها انحفظ ارتباط با آن برایکه سازمان 
نشده  بررسی ،(2019) همکاران و رتویو یقو در تحق تازگیبه

 بازدیدکنندگاناگر  کنیماست تصور  یحال، منطقایناست. با
کسب  یراحت ی،دسترس یرا ادراک کنند )راحت راحتیاقدامات 

پس از کسب منافع(، در ادراکاتشان از اقدامات  یمنافع و راحت
دارد،  یبلندمدت با مشتر ۀه داشتن رابطکه ب یسازمان و توجه

برقرار  یرمفروضات ز ینمثبت خواهد گذاشت. بنابرا تأثیری
 است: 

 ۀشدادراک یارابطه یۀسرما در یدسترس یراحت. 1
 .گذاردیم مثبت ریتأث رانیا یمل ۀموز از دکنندگانیبازد

 ۀشدادراک یارابطه یۀسرما در منافع کسب یراحت. 2
 .گذاردیم مثبت ریتأث رانیا یمل ۀموز از دکنندگانیبازد

 یارابطه یۀسرما در منافع کسب از پس یراحت. 3
 مثبت ریتأث رانیا یمل ۀموز از دکنندگانیبازد ۀشدادراک

 .گذاردیم
 

 یمشتر یوفادار یادراک یارابطه یۀسرما ـ
 یۀسرما اند،کرده انیب( 2017) اوگر و چو که طورهمان

 یهاتلاش از دکنندگانیبازد ادراکات شدهادراک یارابطه
 با. شودیم فیتعر هاآن با بلندمدت روابط جادیا یبرا سازمان

 یهاسازمان و دکنندگانیبازد انیم ۀرابط کهنیا به توجه
 و دهیچیپ یفرهنگ و یراثیم یهاجاذبه و خدمات ۀکنندعرضه

 ;Calver & Page, 2013) است یمتعدد عوامل از متأثر

Rasoolimanesh et al., 2016; Wu & Li, 2017)، 
 تمرکز اند،کرده اشاره( 2019) همکاران و  رتویو و که طورهمان
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 بر مؤثر یعامل ۀمنزلبه 1دکنندگانیبازد یگذارهیسرما میپارادا بر
 اساس بر ارتباط نیا. است تیاهم حائز 2یوفادار به تعهد
 بادلاتت حیتشر یبرا که دارد قرار یاجتماع تبادل یتئور

که روابط  واقعیت اینبا درنظرداشتن . رودیم کاربه یاجتماع
و متأثر از  یچیدهپ میراثی هایو سازمان بازدیدکنندگان میان

 ;Calver & Page, 2013است ) شماریبیعوامل 

Rasoolimanesh et al., 2016; Wu & Li, 2017 ،)
از  یکی منزلۀبه بازدیدکننده گذاریسرمایه پارادایمبر  تحقیق این

 Virto et) یدر مشتر یتعهد به وفادار یجادا یعوامل اصل

al., 2019  .تمرکز دارد ) 

از توجه  یکه مشتر یشده برداشتادراک ایرابطه سرمایۀ
 ,Choشده است ) یفدارد تعر یسازمان به حفظ ارتباط با و

& Auger, 2017 .)تبادل  تئوری مبنایارتباط بر  این
 .کندمی تبیینرا  اجتماعیارد که تعاملات قرار د اجتماعی

 یککه یبر فهم تعامل تمرکز دارد، هنگام اجتماعیتبادل  تئوری
 Kang) پذیردمیها صورت افراد و گروه بیننوع تبادل منابع 

& Lee, 2018 .)طور گسترده در به اجتماعی تئوری این
 یهاخواسته سازیمتعادل نیاز تبیین برای گردشگریمطالعات 

کار مقصد مشخص به یداریپا ینتضم یبرا یهمانو م یزبانم
 شناختیروان یوندپ ینمعمولًا ا یاندر مجموع، مشتر .رفته است

استقرار  یکه سازمان برا یمنابع یررا با زمان و اقدامات و سا
 کنندیکند برقرار ممی گذارییهسودمند سرما ۀدوجانب ۀرابط

(Ha & Stoel, 2008 .)افزایشمنظور تنها بهنهها سازمان 
آنان،  یوفادار یشکه با هدف افزا ی،مشتر مندیرضایت

دهند میانجام  ایرابطه یۀسرما یرا در راستا یاقدامات
(Palmatier et al., 2009 .)مکرچر و لاو که طورهمان 
 و محصولات از یاریبس یبرا ،اندکرده انیب( 2006)

 بازار انگرینما ددمج دکنندگانیبازد ،یگردشگر یمقصدها
پرمن نظر به. ترندمطلوب  مدت دارند لیتما هاآن ،(1998) ا 

 مثبت دهانبهدهان غاتیتبلو  کنند اقامت مقصد کی در یشتریب

                                                      
1. visitors' investment paradigm 

2. loyalty commitment 
3. Baker & Crompton, 2000; Kozak, 2001; Petrick, Morais, & 

Norman, 2001; Yuksel, 2001 
4. Baker & Crompton, 2000; Chen & Gursoy, 2001; Frochot 

& Hughes, 2000; Yuksel, 2001 

5. Petrick, Morais, & Norman, 2001 

 یهاتیفعال در و( Oppermann, 2000) باشند داشته
(. Lehto et al., 2004) کنند شرکت شتریب یمصرف

 در رایز ند،ترصرفهبه زین یاقتصاد نظر از مکرر دکنندگانیبازد
 ازین یکمتر یابیبازار ۀنیهزبه  یدجد یدکنندگانبا بازد یسهمقا

 ,.Zhang et al از نقل به 1999س،یلو و کریشوم) دارند

( 2006) همکاران و ام که گونههمان ،گرید یسو از( 2014
 از شیب دوباره، دیبازد به دکنندهیبازد لیتما اند،داشته اظهار

 دؤیم باشد، مجدد دیبازد یبرا میتصم آغاز ۀدهندنشان کهآن
 مثال، برای(. 1395 پور،ینادعل) است گردشگر تیرضا

 نیب که افتنددری یقیتحق در (2014) یبرادران و یاروسل
 یمثبت معنادار ۀرابط آنان سفر از پس رفتار و گردشگران تیرضا

 خود قیتحق در زین( 2010) همکاران و زابکار. دارد وجود
 ریتأث تحت را شدهادراک تیفیک مقصد یهایژگیو که افتندیدر

 دکنندگانیبازد یرفتار لاتیتما و تیرضا با و دهدمی قرار
 نیب که دندیرس جهینت نیا به آنان ،نیهمچن. دارد مثبت ارتباط

 ی،کل طوربه. دارد وجود میمستق ارتباط یرفتار اتین و تیرضا
 تکرار اند،نموده انیب (2007) فنگ و جانگ که گونههمان

 رفتهیپذ یابیبازار معاصر اتیادب در مهم یموضوع منزلۀبه دیخر
 . است شده

 دیبازد را یمقصد مسافران چرا کهنیا از یآگاه یبرا
 در مؤثر عوامل بر ریاخ یهاسال در یاریبس مطالعات کنند،یم

 نیا یهاافتهی اساس بر. است شده متمرکز مقصد مجدد دیبازد
: از نداعبارت دیبازد تکرار در اثرگذار مهم عوامل قات،یتحق
 ،6سفر یقبل اتیتجرب ،5شدهادراک ارزش ،4تیفیک ،3تیرضا

 پور،ینادعل) 10یفرهنگ تفاوت و 9یچسبندگ ،8ریتصو ،7تیامن
 ایرابطه سرمایۀ میانچند تن از محققان ارتباط  (.1395
 & Haاند )دهکر بررسیرا  یرابطه و وفادار یفیتشده، کادراک

Stoel, 2008; Liang et al., 2008). جز تاکنون، به
 قیتحق ،ایران در ژهیوبه و( 2019) همکاران و رتویو تحقیق

6. Kozak 2001 Petrick et al. 2001; Chen & Gursoy 2001 

7. Chen & Gursoy, 2001 

8. Milman & Pizam, 1995; Ross, 1993 
9. Petrick, 2004 

10. Chen & Gursoy, 2001; Reisinger & Turner, 1998 
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 ایرابطه یۀرماس انیم ارتباط دربارۀ یخاص یگردشگر
 انجام نشده است.  1یرفتار یاتشده و نادراک

 یارابطه یۀسرما که است شده انیب ،ینا وجود با
 را تعهد که است یابیبازار یهاکیتاکت ریتأثتحت شدهادراک

 لیتما عنوانبه و یوفادار قالب در تعهد که ییجا کنند،یم غیتبل
 De) شودیم ریتعب سازمان باارتباط  ۀادام به یمشتر خواست و

Wulf et al., 2001; Siu et al., 2013  .)این،برعلاوه 
 ایرابطه رمایۀسمتفاوت  تأثیرات یقاتاز تحق یاریبس

مثال،  برایاند )کرده بررسیرا  یو وفادار یتشده، رضاادراک
(( و در 2015( و پوپ و همکاران )2008و همکاران ) یانگل

مورد  یعنوان عامل مؤثر بر وفاداربه رضایتاز موارد  بسیاری
کننده احساس مصرف یک اگر یتوجه قرار گرفته است، حت

(. Sung & Choi, 2010)نداشته باشد  یادیز یترضا
شده ادراک ایرابطه سرمایۀ مشتریان، رضایتاز سطوح  جدای

 یلم یشها را به افزاانجامد که آنمی شناختیروان یوندهایبه پ
کند. یم یبترغ یگرانآن به د توصیۀمکان و  یکمجدد  بازدید

گرفتند که  نتیجه( 2015خصوص، پوپ و همکاران ) ایندر 
 یدر سطح وفادار مثبتی تأثیراتشده دراکا ایرابطه سرمایۀ

 گردشگری،بوک دارد. اما در صنعت فیسافراد به صفحات برند 
تکرار  یرااست؛ ز متفاوتیموضوع  یبه وفادار یابیدست
 هاییهاغلب با توص یاست و وفادار یچیدهخدمات پ یاتتجرب

 منطقی بنابراین(. Bryce et al., 2015)مثبت همراه است 
تصور کنند  یدکنندگاناگر بازد یمرسد که ادعا کنیمنظر به

در  گذاریسرمایه برای واقعیسازمان درحال انجام اقدامات 
ها آن وفاداری زیادهاست، به احتمال آن خشنودساختن زمینۀ

مطرح  یرچهارم به شرح ز یۀفرض این. بنابریافتخواهد  افزایش
 شود: می

 دکنندگانیبازد یداروفا در شدهادراک یارابطه یۀسرما. 4
 .گذاردمی مثبت ریتأث رانیا یمل ۀموز از

 هاسنجه یمستندساز  و پژوهش یمفهوم مدل

 مفروضات به توجه با و شد گفته یمبان بخش در آنچه اساس بر
 1 شکل مطابق پژوهش مفهومی مدل بخش، نیا در شده مطرح

 شانن را مذکور یرهایمتغ انیم ارتباط مدل نیا. شد گرفته نظر در
( 2019) همکاران و رتویو که است یمدل از اقتباس و دهدمی

 کسب از پس یراحت» ریمتغ پژوهش، نیا در اند؛داده ارائه
 . است شده اضافه آن به «منافع

 

 

 

 

 
 

 

 
 (رییتغ یاندک با( 2019) همکاران و رتویو  از اقتباس) قیتحق یمفهوم مدل: 1 شکل

 
 بخش در که ییارهایمع و موضوع اتیادب مرور به توجه با

 منظوربه موردنظر یهاشاخص شد، اشاره ینظر یمبان مرور
 رها،یمتغ نیا انیم ارتباط یبررس و قیتحق یرهایمتغ یریگاندازه

.  است شده ارائه 1 جدول شرح به
 

 
                                                      

1. behavioural intentions 

 راحتی دسترسی

 فعراحتی کسب منا
ای رابطه سرمایه

 شدهادراک
 وفاداری

 راحتی پس از کسب منافع
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هاشاخص یمستندساز: 1 جدول  

 فیرد ریمتغ شاخص 
 موزه افتنی سهولت (2019) همکاران و رتویو ،(2006) همکاران و سلریگ

 1 یدسترس یراحت

 موزه به یکیزیف یدسترس (2019) همکاران و رتویو ،(2006) همکاران و سلریگ

 پارک (2019) همکاران و رتویو ،(2006) همکاران و سلریگ

 موزه به ورود (2019) همکاران و رتویو ،(2006) همکاران و سلریگ

 دیبازد ساعات (2019) همکاران و رتویو ،(2006) همکاران و سلریگ

 دیبازد مدت طول (2019) همکاران و رتویو ،(2006) همکاران و سلریگ

 کسب یراحت
 منافع

2 

 طیبل یۀته (2019) همکاران و رتویو

 استراحت یبرا یمکان (2019) همکاران و رتویو

 معلولان و سالخوردگان دیبازد یبرا مناسب (2019) همکاران و رتویو

 دیبازد طول در یراحت احساس (2019) همکاران و رتویو

 زمان /ارزش (2019) همکاران و رتویو ،(1394) یلیعق و یدهدشت
 از پس یراحت

 منافع کسب
 نهیهز /ارزش (2019) همکاران و رتویو ،(1394) یلیعق و یدهدشت 3

 انتظارات تحقق (2019) همکاران و رتویو

 (2019) همکاران و رتویو
 و رابطه حفظ یبرا موزه اقدامات از ادراک

 یوفادار

 یارابطه یۀسرما
 شدهادراک

4 

ب ستنات و یجاکو  زیآلکان ،(2005) یسالو او ونی ،(1978) چ 
 اپرمن ،(2012) همکاران و هورنگ ،(2009) همکاران و
 (2019) همکاران و رتویو ،(1395) پورینادعل ،(2000)

 یرفتار

 5 یوفادار
ب ستنات و یجاکو  زیآلکان ،(2005) یسالو او ونی ،(1978) چ 

 اپرمن ،(2012) همکاران و هورنگ ،(2009) همکاران و
 (2019) همکاران و رتویو ،(1395) پورینادعل ،(2000)

 ینگرش

 
 پژوهش ۀنیشیپ مرور

 اشاره یقاتیتحق نیترمرتبط به یاجمال طوربه بخش نیا در
 شده انجام یموردبررس موضوع ۀنیزم در تاکنون که شودمی

 . است
 اثر» عنوان با یامقاله در ،(2010) همکاران و چانگ

 یراحت نیب روابط د،یخر از پس یرفتارها در خدمات یراحت
 خدمات نیتضم قدرت ،«شدهدرک خدمات ارزش خدمات،

 افتندیدر و کردند بررسی را یوفادار و شتریب تیرضا شده،درک
 یمشتر یوفادار و خدمات ریثتأتحت یمشتر تیرضا که

 تیرضا ن،یابرعلاوه. ردیگیم قرار یو تیرضا ریتأثتحت
. ردیپذیم غیرمستقیم ریتأث شدهدرک خدمات ارزش از یمشتر
 کلیدی هاییافتهاز  یمشتر تیرضا و خدمات یراحت نیب ۀرابط

 نقش ۀدهندنشان آنان قیتحق. است آنان پژوهش دیگر

 ن،یهمچن. است شدهدرک یمشتر خدمات ارزش یاواسطه
 .دارد ریتأث انیمشتر دیخر از پس یرفتارها در دیخر یراحت رفتار

 یرفاه خدمات نوع چند ریتأث» عنوان با گرید یقیتحق در 
 در هاواسطه نقش مطالعه مورد) یمشتر یرفتارها یرو بر

 چانگ ،«(وانیتا کشور فراغت اوقات در کنندهمصرف تیرضا
 با ،توانندیم هاسازمان که نمودند انیب( 2011) یپولونسک و

 ترآسوده را گانکنندمصرف ،مصرف مختلف ۀویش نیچند ئۀارا
 آن یرگذاریتأث یچگونگ و خدمات یراحت به قیتحق نیا. کنند

 که دهدیم نشان و پرداخته کنندهمصرف اهداف و اتیتجرب بر
 تیرضا در و دارد ریتأث کنندهمصرف یرفتار تین در یراحت

( 2016) همکاران و نیاهش. کندمی ایفا یانجیم نقش یمشتر
 در هاآن. دادند انجام رابطه تیفیک بر تمرکز با یپژوهش زین

 تیفیک و شدهادراک یارابطه یۀسرما نیب ۀرابط خود پژوهش
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 و سرعت ای 1تعهد سرعت ریمتغ قراردادن یانجیم با را رابطه
 ادراک که افتندیدر و کردند یبررس تعهد در راتییتغ جهت

 و شودمی آنان تعهد باعث یارابطه یۀسرما از کنندگانمصرف
 شانهمراه تلفن یارتباط خدمات یبرندها با راآنان  ارتباط

 ۀرابط در کامل یانجیم تعهد سرعت ن،یهمچن. کندیم تیتقو
 تیفیک و شدهادراک یارابطه یۀسرما) مذکور ریمتغ دو نیب

 . است( رابطه
 ۀکنندلیتعد نقش یبررس رامونیپ گرید یپژوهش در

 و تیرضا ت،یهو نیب ارتباط در شدهادراک یارابطه یۀسرما
 همکاران و هوربل بوک،سیف برند صفحات به یوفادار

 برند کی یارابطه یۀسرما از ادراک سطح که افتندیدر( 2014)
 .کندیم فایا ادشدهی ریمتغ سه انیم ارتباط در یگرلیتعد نقش

ح  درک» عنوان با ایمقاله در ،(2017) ینجممود و م 
 یمشتر تیرضا بر( منزل درب لیتحو) یرفاه خدمات ریتأث
 خدمات نوع پنج ریتأث یبررس به ،«(پاکستان مطالعه مورد)

 دیخر از پس یایمزا و ایمزا معامله، ،یدسترس م،یتصم یرفاه
 در منزل درب لیتحو خدمات درمورد یمشتر تیرضا در

 یاستثنابه که فتندایدر آنان. ختندپردا نیآنلا یهایوشفرخرده
 و میمستق ریتأث مستقل یرهایمتغ یتمام ،یدسترس یراحت ریمتغ

 که دهدیم نشان نیا. گذارندمی یمشتر در یداریمعن و مثبت
 ریتأث یمشتر تیرضا در خدمات ۀدهندهئارا به یدسترس

 کی در و دکننیم دیخر نیآنلا انیمشتر رایز گذارد،نمی
 . کنندیم لیتکم را خود دیخر ندایفر یمجاز فروشگاه
 میتعم به یپژوهش در( 2021) همکاران و جلیمن

 پرداختند کنندهمصرف یتیشخص یهایژگیو رامونیپ هایتئور
 ،یارابطه یگذارهیسرما در یتیشخص یهایژگیو ریتأث تا
. کنند یبررس را یفروشخرده صنعت در یوفادار و رابطه تیفیک

 کنندگانمصرف و انیمشتر از نفر 220 ،منظور نیبد
 آنان پژوهش جینتا. دادند قرار شیمایپ مورد را هایفروشخرده
 بر ارتباط به لیتما و محصول ییکالا گروه که داد نشان
 تیرضا بر آن دنبال به و شدهادارک یارابطه یگذارهیسرما
 .است مؤثر یمشتر

                                                      
1. commitment velocity 

 به گردشگران یوفادار زانیم (1391) یعراق ران،یا در
 هدف. کرد یبررس یشیمایپ ـ یفیتوص پژوهشی با را هاموزه

 و یزشیانگ عوامل ریتأث و موزه دکنندگانیبازد رفتار حیتوض یو
 از آنان دیبازد از بعد و نیح قبل، زمان در آن بر نیشیپ ۀتجرب
 توانیم آنان پژوهش اهداف گرید از ،نیهمچن. است بوده موزه

 یوفادار در گردشگر ۀگون ریتأث و رهایمتغ انیم ۀرابط حیوضت به
 اشاره یکشش بر یرانش یهازهیانگ ریتأث یبررس زین و موزه به یو

 ۀزیانگ ،یادز یرانش ۀزیانگ که داد نشان آمدهدستبه جینتا. کرد
 طولانی زمان و مقصد در دکنندهیبازد ۀشبان اقامت ،یادز یکشش

 تیرضا ،نیهمچن. شودیم یکل تیرضا شیافزا موجب دیبازد
 یطولان زمان و دکنندهیبازد ۀشبان اقامت ن،یشیپ ۀتجرب از زیاد
 .شودیم یوفادار شیافزا باعث یکل تیرضا و دیبازد

 همگام کهنیا به اشاره با ،(1397) همکاران و پوریرهبر 
 راثیم یگردشگر یفرهنگ یگردشگر در یجهان یروندها با

 و است آمده دیپد ،یگردشگر از یجیرا کلش عنوانبه ی،فرهنگ
 حفظ برای و اندیمحل ۀتوسع در یمهم عامل تنهانه هاموزه زین
 جذب در یمؤثر اریبس عامل دند،یمف جامعه یفرهنگ راثیم

 نیز کشور در یگردشگر صنعت رشد و یفرهنگ گردشگران
 قاجار یهاموزه خدمات تیفیک دربارۀ گردشگران نظر هستند،

 آنان یاصل هدف. اندکرده ارزیابی را زیتبر شهر ۀمشروط و
 و گردشگران دگاهید از هاموزه خدمات تیفیک ابعاد بررسی

 بوده تیرضا در هایابیارز نیا ریتأث بررسی آنان یفرع هدف
 تیفیک دارامعن و مثبت تأثیرات انگریب آنان پژوهش جینتا. است

 .  است گردشگران یرفتار لاتیتما در
 با یقیتحق در ،زین( 1397) یلیهرخ و عقشا یدهدشت

 دهانبهدهان غاتیتبل بر خدمات از استفاده یراحت ریتأث» عنوان
 خدمات از استفاده یراحت ریتأث یبررس به ،«مجدد دیخر قصد و

 شرکت انیمشتر مجدد دیخر قصد و دهانبهدهان غاتیتبل بر
 خدمات زا استفاده یراحت نیب که افتندیدر و ندپرداخت رانسلیا

 ۀرابط دهانبهدهان غاتیتبل و مجدد دیخر قصد ت،یرضا با
 . دارد وجود دارامعن

 قاتیتحقوجود  با که دهدیم نشان پژوهش ۀنیشیپ مرور
 ،یارابطه یۀسرما همچون ییرهایمتغ انیم ارتباط دربارۀ متعدد
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 میانارتباط  جداگانه، طوربه یمشتر یوفادار و خدمات یراحت
 یکمصرف  برایکه  اقداماتیبا توجه به  ازدیدکنندگانبادراکات 

 اقداماتیاز  ایشانها و گمان دهند و برداشتمیخدمت انجام 
نشده  بررسیدهد میها انجام حفظ ارتباط با آن برایکه سازمان 

 نیا( 2019) همکاران و رتویو تحقیقدر  تازگیاست و فقط به
 زین داخلی قیقاتتح در. است گرفته قرار توجه مورد موضوع
 نشده یبررس یگردشگر ۀنیزم در ژهیوبه رهایمتغ نیا انیم ارتباط
 . است

 پژوهش یشناسروش

 یگرداور نظر از و یکاربرد هدف، نظر از روپیش پژوهش
 از دکنندگانیبازد یتمام. است یشیمایپ نوع از یفیتوص هاداده
( 1398 ریت تا نیفرورد) پژوهش یزمان ۀباز در که رانیا یمل ۀموز

. دهندیم لیتشک را پژوهش ۀجامع اندکرده دیبازد موزه نیا از
 نییتع کوکران محدود ۀنمون حجم نییتع فرمول با نمونه حجم

 شده انجام دسترس در یریگنمونه روش با یریگنمونه و شده
 گرفته درنظر 5/0 با برابر P ریمقاد و 05/0 دقت زانیم. است

 و نفرهزار 3 یموردبررس یزمان ۀازب در جامعه تعداد که هشد
 شده نییتع نفر 341 کوکران فرمول به توجه با نمونه حداقل تعداد
 مرور به توجه با ق،یتحق یرهایمتغ یریگاندازه منظوربه. است

 نظر از یریگبهره با و موردنظر یهاشاخص استخراج و اتیادب
. است شده یطراح یمقتض یهاهنامپرسش خبرگان،

 یهابخش با یکل نامۀپرسش کی در مذکور، یهاهمناپرسش
 : شدند ادغام ریز شرح به مجزا

 یشناختتیجمع اطلاعات) یعموم الاتؤس: اول بخش
 د،یبازد دفعات شغل، لات،یتحص سن، جنس، شامل
: دوم بخش ؛(سکونت محل شهر و همراهان د،یبازد زمانمدت
 بخش دکننده؛یبازد جانیه: سوم بخش ؛یتجرب یابیبازار

 یرفتار اتین: پنجم بخش دکننده؛یبازد تیرضا: چهارم
 . دکنندهیبازد

 در نامهپرسش ،ییمحتوا ییروا از نانیاطم منظوربه
 شانیا از و گرفت قرار نظرانصاحب و خبرگان از یتعداد اریاخت

 نامهپرسش یمحتوا و سؤالات ۀدربار را خود نظر شد خواسته
 دییتأ هنامپرسش خبرگان،از  نظر کسب با ت،ینها در. کنند اعلام

 یاانهیم یبستگهم یبررس یبراگرا هم ییروا ازو  شد

 جذر ۀسیمقا راه از نیهمچن. شد استفاده سازه هر یهاشاخص
AVE ( یافتراق) واگرا ییروا مکنون یرهایمتغ نیب یبستگهم با

 کرونباخ یآلفا بیضر اریمع از ییایپا نییتع برای. شد دهیسنج
 یبرا. است بوده 7/0 از بالاتر ابعاد یتمام یبرا که شد استفاده

 یمل ۀموز دکنندگانیبازد یشناختتیجمع اطلاعات دادننشان
. شد استفاده اساسیپاس افزارنرم با یفیتوص آمار از ران،یا

 از استفاده با و یساختار معادلات یابیمدل با لیتحل و هیتجز
 یجزئ مربعات حداقل روش و 3اسالیپ اسمارت افزارنرم

 .است شده انجام

 پژوهش یهاافتهی

 هاداده یفیتوص لیتحل و هیتجز 

 انیگوپاسخ درصد 53 حدود که دهدیم نشان یفیتوص آمار
 30 تا 21 نیب درصد 40 حدودکه  اندبوده زن درصد 47 و مرد

با  سال 40 تا 31 افراد گروه، نیا از پسو  اندداشته سال
 یکارشناس مدرک یدارا درصد 30 از شیب ؛دانبوده درصد 24

 در درصد 28 از شیب ؛اندبوده پلمید مدرک یدارا رصدد 25 و
 شیب ؛اندبوده دانشجو درصد 27 و بوده شاغل یخصوص بخش

 ؛اندداشته دیبازد بار چهار تا دو نیب انیگوپاسخ از درصد 40 از
 هموز در را خود زمان از ساعت دو تا کی درصد 46 از شیب

 با همراه انیگوپاسخ از درصد 47 از شیب ؛اندکرده یسپر
 .اندرفته موزه دنید به خود ۀخانواد با درصد 25 و دوستان

 هاداده یاستنباط لیتحل و هیتجز 

 اسمارت افزاربا نرم شدهیآورجمع یهاداده یاستنباط لیتحل
شده است.  انجام یو روش حداقل مربعات جزئ 2اسالیپ

 تینها درو  یرونیب مدلابتدا  ق،یتحق اتیفرض یبررس منظوربه
 . شودیم یبررس یدرون مدل

 سنجش مدل یابیارز ـ
 سؤالات بودنیبعدتک
 قرار توجه مورد سنجش مدل یابیارز در که یعامل نیاول

 حداقل. است مدل در موجود سؤالات بودنیبعدتک رد،یگیم
 نیا از کمتر یاملع بار که یسؤالات واست  بوده 4/0 یعامل بار

 بار ریمقاد 2 جدول. شدند حذف لیتحل ۀادام از داشتند مقدار
 .دهدیم نشان را قیتحق سؤالات یعامل
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 بعد هر یبرا قیتحق سؤالات یبار عامل ری: مقاد2جدول 

 یعامل یبارها سؤالات قیتحق یرهایمتغ

 یدسترس یراحت
2 526/0 

4 674/0 
6 801/0 

پس از کسب  یراحت
 فعمنا

12 766/0 

13 796/0 
15 733/0 

 کسب منافع یراحت
10 823/0 

11 601/0 
9 761/0 

 ۀرابط یۀسرما
 شدهادراک

16 822/0 

17 815/0 
18 815/0 

 یوفادار
19 895/0 

20 783/0 
21 535/0 

 

 سؤالات یبرا آمدهدستبه یعامل بار کهنیا به توجه با
متصل  ریمتغ کیسؤال فقط به  و هر است 4/0از شتریب پژوهش

 . شودیم دییتأبودن سؤالات مدل یبعدتک ،است

 (یبیترک ییای)پا یساختار  نانیاطم تیقابل بیضر 

 از ،یساختار نانیاطم بیضر یبررس یبرا پژوهش، نیا در
 نیا یقبول براقابل زانی. ماست هاستفاده شد یبیترک ییایپا اریمع

هرکدام از ابعاد  یبرا بیضر نی. ااست 7/0از  شتریب بیضر
 شده است. ارائه 3در جدول  قیتحق

 

 یر ساختا نانیاطم تیقابل بی: ضر 3جدول 
 یبیترک ییایپا قیتحق ابعاد

 711/0 یدسترس یراحت

 809/0 پس از کسب منافع یراحت
 775/0 کسب منافع یراحت

 858/0 شدهادراک ۀرابط یۀسرما
 791/0 یوفادار

 ییایپا زانیم یابعاد موردبررس یر تمام، د3توجه به جدول  با
 دییتأمدل  یدرون یسازگار نیبنابرا است، 7/0از  شتریب یبیترک

 . شودیم

 سؤالات  نانیاطم تیقابل بیضر 

سؤالات  یعامل یهابار یۀکل ،یساختار نانیاطم تیقابل برعلاوه
 دییتأدرصد  95 نانیاطم تیو با قابل باشند 4/0تر از بزرگ دیبا

 دیبا 05/0 یدر سطح خطا دیآن با t ۀرو مقدار آمارنیازا. شوند
 یکه بار عامل ییهاپرسش گر،یباشد. به عبارت د 96/1بالاتر از 

 دیباشد با -96/1تا  96/1 نیها بآن t ۀآمار ای4/0ها کمتر از آن
 . شوندحذف 

 

 سؤالات نانیاطم تیقابل بی: ضر4جدول 
 یدار معنا سطح   t ۀمار آ یعامل یبارها سؤالات قیتحق ابعاد

 یدسترس یراحت
2 526/0 776/3 000/0 
4 674/0 144/6 000/0 
6 801/0 794/8 000/0 

 پس از کسب منافع یراحت
12 766/0 441/34 000/0 
13 796/0 707/9 000/0 
15 733/0 601/17 000/0 

 کسب منافع یراحت
10 823/0 704/16 000/0 
11 601/0 673/25 000/0 
9 761/0 718/14 000/0 

 شدهادراک ۀرابط یۀسرما
16 822/0 912/29 000/0 
17 815/0 924/32 000/0 
18 815/0 681/37 000/0 

 یوفادار
19 895/0 100/44 000/0 
20 783/0 363/24 000/0 
21 535/0 120/6 000/0 
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بار  زانیم قیسؤالات تحق ی، در تمام4توجه به جدول  با
 تیقابل نیبنابرا است،درصد  95 یر سطح معنادارد یعامل
 .  شودیم دییتأسؤالات مدل  نانیاطم

 ییگراهم اعتبار

 نیانگیبودن م 5/0از  شتریب قیگرا از طرهم ییروا زانیم
 ،یمبارکو  اطانی)خ دیآیم دستبه AVE ای یخروج انسیوار

 در قیتحق ابعاد از هرکدام یبرا بیضر نیا(. 203ص، 1393
 .است شده آورده 5 جدول
 مدل ابعاد در شدهشرح داده انسیوار نیانگیم ری: مقاد5جدول

 AVE قیتحق ابعاد
 558/0 یدسترس یراحت

 585/0 پس از کسب منافع یراحت
 539/0 کسب منافع یراحت

 668/0 شدهادراک ۀرابط یۀسرما
 567/0 یوفادار

 

 یجخرو انسیوار زانیم ،یابعاد موردبررس یتمام در
 دییتأمدل  ییگرااعتبار هم نیبنابرا است،بوده  5/0از  شتریب
 . شودیم

 واگرا اعتبار

با  AVEجذر  ۀسیمقا قیاز طر زی( نیواگرا )افتراق ییروا
 کیهر یو برا شودیم دهیمکنون سنج یرهایمتغ نیب یبستگهم

آن  یبستگاز هم شتریب دیبا AVEجذر  ،یانعکاس یهااز سازه
 .باشد مدل در هاسازه ریسازه با سا

 
 
 
 
 
 

 (ی)افتراق واگرا ییروا یبررس و یبستگهم سی: ماتر6جدول 

 قیتحق یرهایمتغ

راحت
 ی

دسترس
 ی

راحت
 ی

ب منافع
س از کس

پ
 

راحت
 ی

ب منافع
کس

 

سرما
یۀ

 
رابط

 ۀ
ک

ادرا
شده

 

وفادار
 AVE جذر ی

 واگرا( یی)روا

 746/0     000/1 یدسترس یراحت

 765/0    000/1 390/0 پس از کسب منافع یراحت
 734/0   000/1 451/0 393/0 کسب منافع یراحت

 817/0  000/1 615/0 423/0 333/0 شدهادراک ۀرابط یۀسرما
 753/0 000/1 489/0 448/0 529/0 416/0 یوفادار

 
 تیوضع شود،یم مشاهده 6 جدول در که گونههمان

آن سازه  یبستگهم ریاز مقاد شتریموارد ب یدر تمام AVEجذر 
 . شودیم دییتأواگرا در مدل  ییروا نیبنابرا است، هاسازه ریبا سا

 یساختار  مدل یابیارز  ـ
 2R نییتع بیضر 

 2Rبه نام  یاز شاخص یبرازش مدل ساختار یبررس منظوربه

 یساختار بخش کردنمتصل یبرا که شودیاستفاده م
 67/0. مقدار رودیم کاربه یساختار دلاتامع یسازمدل

شده است. جدول  یمعرف  2R یقو ریمقاد یعنوان ملاک برابه
پژوهش را نشان  یپنهان مدل ساختار یرهایمتغ 2R ریمقاد 7
 .دهدیم
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یب مقادیر: 7جدول  یک برای تعیین ضر  وابسته پنهان متغیرهای از هر
 2R قیتحق ابعاد

 408/0 شدهادراک ۀرابط یۀسرما

 239/0 یوفادار

 ملاحظه ،7 جدول در شدهارائه نییتع بیضرا به توجه با
و  239/0وابسته  یرهایمتغ نییتع بیضر ریکه مقاد شودیم

 . داردمدل  نییتع بیبودن ضرکه نشان از متوسط است 408/0

 کوهن f2با  ریتأث بیضر 

 توجه مورد یساختار مدل یاعتبار یابیارز در که یگرید عامل
 بیان بیضر نیست. ااثر کوهن ا ای ریتأث بیضر ردیگیم قرار
 کی یرو یتوجهقابل ریتأثپنهان مستقل  ریمتغ کی ایکه آ کندمی
نشانگر  35/0تا 15/0 نیب 2f ریمقاد. ریخ ایوابسته دارد  ریمتغ
 برمستقل  ریمتغ ادیز ریتأث انگریب 35/0تر ازمتوسط و بزرگ ریتأث

 .استوابسته  ریمتغ

 وابسته پنهان تغیرهایم از یکهر  یبرا یینتع یبضر  یر: مقاد8جدول 
 F2 قیتحق ابعاد

 688/0 شدهادراک ۀرابط یۀسرما

 313/0 یوفادار

، ملاحظه 8شده در جدول ارائه 2f ریتوجه به مقاد با
 35/0 حد در وابسته یرهایمتغ کوهن بیضر ریمقاد که شودیم

 یرهایمستقل بر متغ یرهایمتوسط متغ ریتأثکه نشان از  است
 .دارد رهایمتغ نیوابسته در روابط ب

 یساختار  معادلات یکل مدل یابیارز  ـ
 قیاز طر یبرازش مدل کل ،یاز برازش مدل ساختار پس

برازش  یپس از بررس بتوان تا شد یابیارز GOF1شاخص 
مدل پژوهش، برازش  یو بخش ساختار یریگبخش اندازه

 . کردکنترل  زیرا ن یبخش کل

 پژوهش کلی مدل و ساختاری مدل برازش های: شاخص9جدول 

 R2  Communality سازه

 558/0  - یدسترس یراحت

 585/0  - پس از کسب منافع یراحت

 539/0  - کسب منافع یراحت

 668/0  408/0 شدهادراک ۀرابط یۀسرما

 567/0  239/0 یوفادار

 583/0  323/0 ارهایمع نیانگیم

𝑮𝑶𝑭 = √𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥ı𝐭𝐲 ×  𝑹𝟐𝟐
 = √𝟎. 𝟏𝟖𝟖

𝟐 =0.434 

 GOF اریمع یبرا یقو ریمقاد 36/0 از شتریب ریمقاد
مقدار  ،دهدیم نشان 9 جدول که طورهمان .است شده یمعرف

GOF یقو برازشاز  نشان که است 434/0 پژوهش مدل یبرا 
 . دارد پژوهش مدل

 مدل پنهان یرهایمتغ نیب ریمس بیضرا یابیارز  ـ

 نیب ریمس بیضرا یابیارز ،یل ساختارمد یابیدر ارز یبعد گام
 قیدرصد طر5حداقل  یمدل در سطح معنادار ۀنهفت یرهایمتغ

                                                      
1. Goodness-of-fit 

 مقدار اگر. است( β) ریمس بیو ضرا t بیدو بخش ضرا یبررس
وجود دارد.  یاثر مثبت و معنادار ،باشد96/1از  شتریب t ۀآمار
 ۀساز یسازه بر رو کی میاثر مستق ۀدهندنشان زین ریمس بیضر

از  شتریب رهایمتغ نیب ریمس بیکه ضرا یاست. در صورت گرید
 ریمتغ به نسبت پنهان ریمتغ ۀکنندینیبشیپ ریتأث ،باشد 6/0

 ریتأث زانیباشد، م 6/0تا  3/0 نیمقدار ب نیاگر ا و یقو وابسته
 یابیارز فیباشد ضع 3/0که کمتر از  یمتوسط و در صورت
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)پس  ییمدل نها t ریادو مق ریمس بینمودار ضرا ری. در زشودیم
 اتیفرض آزمون جینتا جدول و( فیضع یهاهیاز اصلاح گو

 .است شده آورده قیتحق

 تحقیق فرضیات نهایی مدل مسیر ضرایب: 2 شکل

 

 
 قیتحق اتیفرض ییمدل نها t ری: مقاد3 شکل

 درصد 95 نانیاطم سطح در قیتحق اتیآزمون فرض یهاافتهی: 10جدول 

 جهینت T Β اتیفرض 

 1 یۀفرض
 دیبازد یسو از شدهادراکیارابطه یۀسرما در یدسترس یراحت

 .گذاردیممثبت  یریتأث رانیا یمل ۀکنندگان موز
 هیفرض رد 066/0 168/1

 2 یۀفرض
 دیبازد یسو از شدهادراکیارابطه یۀسرما درکسب منافع  یراحت

 .گذاردیممثبت  یریتأث رانیا یمل ۀکنندگان موز
 هیفرض دییتأ 514/0 613/9

 3 یۀفرض
 یسو از شدهادراکیارابطه یۀسرما درپس از کسب منافع  یراحت

 .گذاردیممثبت  یریتأث رانیا یمل ۀکنندگان موز دیبازد
 هیفرض دییتأ 165/0 959/2

 4 یۀفرض
 یمل ۀموزکنندگان  دیبازد یوفادار در شدهادراک یارابطه یۀسرما

 .گذاردیممثبت  یریتأث رانیا
 هیفرض دییتأ 489/0 215/11

 
 ۀجیشده، نتاستخراج tو  یمعنادار بیتوجه به ضرا با

 جینتا بنابراست.  شدهآورده  10در جدول  اتیآزمون فرض
 انیب ریز در که شودمیرد  هیفرض کیو  دییتأ هیسه فرض ،قیتحق
 :است شده

 ینیبشیپ تیقابل یدسترس یراحت :۱ یۀفرض ۀافتی 
از  tمقدار  کهنیبه ا توجه. با ندارد راشده اکادر یارابطه یۀسرما

 یارابطه یۀسرما در یدسترس یراحت ،کمتر است96/1
 ندارد.  یمعنادار تأثیرشده ادراک

 ینیبشیپ تیقابلکسب منافع  یراحت :2 یۀفرض ۀافتی
از  tمقدار  کهنیا به توجه با. ندارد راشده ادراک یارابطه یۀسرما

 یارابطه یۀسرما درمنافع  کسب یتراح ،است شتریب 96/1
 مثبت و معنادار دارد.  تأثیریشده ادراک

 تیقابلپس از کسب منافع  یراحت :3 یۀفرض ۀافتی
 کهنیبه ا نظر. ندارد راشده ادراک یارابطه یۀسرما ینیبشیپ

 درپس از کسب منافع  یراحت ،است شتریب 96/1از  tمقدار 
 مثبت و معنادار دارد.  تأثیری شدهادراک یارابطه یۀسرما

 تیقابلشده ادراک یارابطه یۀسرما :۴ یۀفرض ۀافتی
از حداقل  tمقدار  کهنی. با توجه به اندارد را یوفادار ینیبشیپ

 درشده ادراک یارابطه یۀسرما ،است شتریب یمقدار معنادار
 .دارد معنادار و مثبت تأثیری یوفادار

 یر یگجهینت و بحث

 یدسترس یراحت ،دهدمی نشان پژوهش یهاافتهی که نهگوهمان
 یمل ۀکنندگان موزدیبازد سوی ازشده ادراک یارابطه یۀسرما در

 ییرهایمس و موزه افتنی سهولت ،یعبارتدارد. بهن یریتأث رانیا
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 امکان کند،یم تیهدا مکان نیا سمت به را دکنندگانیبازد که
 تیفیک دؤیکه م ییهاشاخص و دیبازد ساعات خودرو، پارک

 یابیارز در یادیچندان ز ریتأث اندبه موزه یدسترس
 یارتباط یبرقرار یاز تلاش مسئولان موزه برا دکنندگانیبازد

 یحد تا افتهی نیا. ندارد انیمشتربا  مدتیطولان و ترمحکم
 خصوص نیا در هاشاخص بیشتر زیرا ؛رسدیم نظربه یمنطق

 ،یگذاراستیس چونهم یتریکل موضوعات به مربوط
 ،یشهر نقلوحمل ،ییایجغراف تیموقع ،یشهر تیریمد
 ارتباط الزاماً  که است دست نیا از یموضوعات و کیتراف

 و ندارد موزه یاختصاص تیماه و تیفیک با یمیمستق
 اگرچه. دانندینم مسئول نهیزم نیا در را موزه زین دکنندگانیبازد

 نیب ییجاجابه کهیزمان هژیوهب گردشگران، تیرضا یابیارز در
 بحث شود،یم انجام ریچشمگ یمسافت بعد با و مقصد دو

 مقصد یکل تیفیک از گردشگر فهم در ییبسزا تیاهم یدسترس
 موضوع نیا ،یشهر یگردشگر ۀنیزم در که رسدیم نظربه دارد،

 یۀسرما تیفیک از دکنندگانیبازد ادراک با ارتباط در حداقل
 ،زین( 2019) همکاران و رتویوندارد.  یریگچشم ریتأث یارابطه

 پژوهش نیا یهاافتهی با مشابه یاجهینت به مشابه، یقیتحق در
 یۀسرما و یدسترس یراحت انیم که ندنظر نیا بر و ندافتی دست
 هاافتهی گر،ید یسو از. ندارد وجود یمعنادار ارتباط یارابطه
 یارابطه ۀیسرما و منافع کسب یراحت نیب که دهدمی نشان

 طۀراب رانیا یمل ۀموز دکنندگانیبازد سوی از شدهادراک
 از دیبازد ندیفرا از یاعمده بخش. دارد وجود یمعنادار

 یفرهنگیخیتار یبناها ها،موزه از اعم ،یگردشگر یهاجاذبه
 اختصاص منافع کسب ۀمرحل به ره،یغ و یحیتفر یهاتیسا و

 از دیبازد مکان تیفیک د،یبازد یتبل یۀته همچون یموارد. دارد
 تیفیک از دکنندهیبازد یابیارز بر دیبازد سهولت و یراحت نظر

 یبرا مسئولان ریتداب و اقدامات از شانیا ادراک و مجموعه یکل
. بود خواهد مؤثر دکنندگانیبازد با رابطه حفظ و تیرضا جلب

 همکاران و رتویو یهاافتهی با خصوص نیا در پژوهش یهاافتهی
 جزبه شد، اشاره ترپیش که گونههمان. است همسو( 2019)
 ارتباط درخصوص دیگری پژوهش ،(2019) همکاران و رتویو
 .است نگرفته صورت ریمتغ دو نیا

 یۀسرما وپس از کسب منافع  یارتباط راحت درخصوص
 ران،یا یمل ۀکنندگان موزدیبازد سوی ازشده ادراک یارابطه

. است ریمتغ دو نیا نیب معنادار ۀرابط وجود دؤیم هاافتهی
 ۀسیمجموعه، اغلب به مقا کیاز  دیپس از بازد ،دکنندگانیبازد

آورده از دستهبا ارزش ب دیبازد یبرا شدهصرف ۀنیزمان و هز
 یفزون ارزش بر نهیهز اگر است یهیبد. پردازندیم دیبازد نیا
 شتهدا افتیدر آنچه تیفیک از دکنندهیبازد یکل برآورد در ابد،ی

خواهد  یمنف ریتأثاز مجموعه(  دیبازد ۀتجرب نجایاست )در ا
از  دکنندهیانتظارات بازد انیم ۀاگر فاصل ن،ی. همچنگذاشت

باشد،  ادیاست ز کردهتجربه  با آنچه واقعاً  دیبازد ۀتجرب تیفیک
 یابیبود که بر ارز میشاهد شکاف در انتظارات خواه

از تلاش  یبر ادراک وخود  ۀو به نوب تیفیاز ک دکنندهیبازد
 یمنف ریتأث یمشتر یو وفادار تیمجموعه در جهت کسب رضا

آزمون ارتباط  جیبا توجه به نتا گر،ید ی. از سوگذاشتخواهد 
 یوفادار وشده ادراک یارابطه یۀسرما ریدو متغ انیم

 درشده ادراک یارابطه یۀسرما ران،یا یمل ۀکنندگان موزدیبازد
 ،یعبارتبه. گذاردمیمثبت  یرین تأثکنندگادیبازد یوفادار
اقدامات مجموعه در حفظ رابطه و  و تلاش از انیمشتر ادراک
 دکنندگانیبازد یبر وفادار ییبسزا ریتأث دکنندگانیبازد یوفادار
( 2015و همکاران ) پوپ قیتحق جینتا باهمسو  جهینت نیدارد. ا

ام انج یورزش میت کیبوک سیصفحات برند ف رامونیاست که پ
 ۀدرباردر پژوهش خود  زی( ن2014و همکاران ) هوربل. اندداده

 نیدر ارتباط ب شدهادراک یارابطه یۀسرما ۀکنندلینقش تعد
 انیو ب افتندیدست  یمشابه جیبه نتا یو وفادار تیرضا ت،یهو

 نقش برند کی یارابطه یۀسرما از ادراک سطح که داشتند
. کندیم فایا ادشدهی ریمتغ سه انیم ارتباط در یگرلیتعد

 و رتویو پژوهش یهاافتهی با آمدهدستبه جینتا ن،یهمچن
 یارابطه یۀسرما ارتباط مشخص طوربه که( 2019) همکاران

را  ایاسپان در موزه کی از دکنندگانیبازد یوفادار و شدهادراک
 . دارد ییهمسوکردند  یبررس

 پژوهش جینتا بر یمبتن هایشنهادیپ

کسب منافع  یراحت ریتأثبر  یپژوهش مبن یهاافتهی به توجه با ـ
 یمل ۀموزکنندگان دیبازد یسو ازشده ادراک یارابطه یۀبر سرما

 مدت طول همچون یموضوعات به شودیم شنهادیپ ران،یا
 طول در دکنندگانیبازد استراحت ،یتبل یۀته ندیفرا د،یبازد
 خاص شکلاتم با ژهیو افراد یازهاین و مختلف اقشار ،دیبازد
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 انجام با ،شودیم هیتوص خصوص نیا در. شود یشتریب توجه
 رییتغ ای شیافزا دربارۀ دکنندگان،یبازد از یادوره یهاینظرسنج
 یبرا موزه از دیبازد تا شود اتخاذ بهینه تصمیم دیبازد ساعات

باشد.  ریپذامکان گردشگران و شهروندان از یشتریب فیط
و آثار به  ایزه و تنوع و تعدد اشمساحت مو علت به ،نیهمچن

استراحت کوتاه  برایشده، مطلوب است که گذاشته شینما
افراد  یازهایو ن طیشود. شرا اندیشیده یریتداب زین دکنندگانیبازد

 درنظر گرفته شود.  دیبا زیمعلول ن
پس از  یمثبت راحت ریتأثپژوهش به  یهاافتهی از گرید یکی ـ

 سوی ازشده ادراک یاطهراب یۀسرما درکسب منافع 
 ۀحفظ رابط ن،یاشاره دارد. بنابرا رانیا یمل ۀکنندگان موزدیبازد
 نهیهز نیبرخوردار است. ا ییبسزا تیو ارزش از اهم نهیهز

 و کندیاز مجموعه م دیصرف بازد دکنندهیکه بازد یزمانمدت
از انتظارات  یاست آگاه یهیرا دربر دارد. بد یپرداخت مبلغی

و آنچه  یانتظارات مشتر نیو کاهش شکاف ب ندگاندکنیبازد
 .  دارد بسیاری تیاست اهم کردهتجربه  واقعاً 

 یوفادار درشده ادراک یارابطه یۀسرمامثبت  ریتأث ،تاً ینها ـ
. است پژوهش یهاافتهی گرید از ران،یا یمل ۀکنندگان موزدیبازد

 نندگاندکیبازد با یمستمر ۀرابط تا بکوشند باید موزه مدیران
 تیساوب یارتقا همچون یاقدامات نهیزم نیا در. باشد داشته
 یبرا یادآوری یهاامکیپ ارسال ،یتبل ینترنتیا دیخر موزه،

 ریسا و کنندیم یداریخر ینترنتیا یتبل که یدکنندگانیبازد
 . شودیم شنهادیپ یابیبازار یهاراهبرد

 یتآ  قاتیتحق یبرا هاییشنهادیپ و پژوهش یهاتیمحدود

رو بوده است که ذکر روبه هاییمحدودیتپژوهش حاضر با 
است.  ضروری آتیخوانندگان و پژوهشگران  برایها آن

( ایران ملی ۀمورد مطالعه )موز یکپژوهش به  ایننخست، 
ارتباط  آتی یقاتتحق در شودیم پیشنهادمحدود شده است. 

 ینهمچنشود.  بررسیها موزه دیگرمذکور در  متغیرهای میان
مدل آزموده شود.  این نیز فرهنگیاماکن  سایرلازم است در 

و  نتایج پذیریتعمیمدر دسترس  گیریدوم، استفاده از نمونه
 تحقیقاتشود که می پیشنهاددهد. یقرار م تأثیرها را تحت یافته
استفاده کنند. در  تریپیشرفته گیرینمونه هایاز روش آتی

است و  بازدیدکنندگاننظر  ۀکنندفقط منعکس نتایج، نهایت

طور به بازدیدکنندگاناست کسب نظر از مسئولان موزه و  بدیهی
 زمینه ایندست خواهد داد. در از موضوع به بهتریهمزمان فهم 

 یاجتماع ی،اقدامات مال تأثیر یآت یقاتشود در تحقمی پیشنهاد
 شود.  بررسیو  تحلیلموزه  یو ساختار
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Impact of Perceived Relational Capital on Visitors’ Loyalty, Case Study: Visitors of 
National Museum of Iran 

 
Abstract: 

Today, due to time constraints, customers are looking for service providers that provide them with 

convenient search and easy access and shopping. This indicates an important role in the 

convenience of services. On the other hand, creating and maintaining an effective and long-term 

relationship between supplier and customer is very important and the emphasis of organizations 

on marketing investment is relational marketing. This study examined the relationship between 

service convenience, relational capital, and loyalty with the case of visitors of the National 

Museum of Iran. All visitors to the National Museum of Iran who have visited the museum during 

the research period constitute the present research population. Sample size was determined using 

Cronbach's sample size formula of 341 individuals and sampling was done by available sampling 

method. In this study, the analysis was performed using structural equation modeling using Smart 

PLS 3 software and partial least squares method. The results show that the benefit convenience 

and post-benefit convenience have a positive effect on the perceived relationship capital by 

visitors to national museum of Iran. Also, perceived relationship capital has a positive effect on 

the loyalty of visitors to Iran's national museums. Finally, suggestions based on the results of the 

research as well as suggestions for future research are provided. 

 
Keywords: tourism, perceived relationship capital, loyalty, National Museum of Iran 

 
 
 
 


