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چکیده
ــاری و  ــی، رفت ــی، عاطف ــهٔ حس ــر تجرب ــی تأثی ــر بررس ــش حاض ــدف از پژوه ه
ذهنــی مشــتری در نیــات مشــتریانی کــه بــه صــورت اینترنتــی خریــد انجــام می دهنــد 
بــا توجــه بــه نقــش میانجــی بــرای متغیــر تعامــات مشــتری در صنعــت گردشــگری در 
شــهر تهــران اســت. روش پژوهــش، از نظــر هــدف، کاربــردی و، از نظــر جمــع آوری 
داده هــا، پیمایشــی اســت. جامعــهٔ آمــاری مشــتریان اینترنتــی ای هســتند کــه از 
ســایت های ارائه کننــدهٔ خدمــات گردشــگری در شــهر تهــران اســتفاده می کننــد. 
ــهٔ  ــرای تهی ــی ب ــایت های اینترنت ــتفاده کننده از س ــراد اس ــر از اف ــاری 384 نف ــهٔ آم نمون
ــی  ــری به صــورت غیراحتمال ــی ســفر اســت. روش نمونه گی ــا خدمــات اینترنت بلیــت ی
ــل  ــرای تحلی ــت. ب ــتاندارد اس ــش نامهٔ اس ــا پرس ــردآوری داده ه ــزار گ ــترس و اب دردس
 SPSS و Smart PlS3 داده هــا مدل ســازی معــادلات ســاختاری و نرم افزارهــای
اســتفاده شــده اســت. یافته هــای پژوهــش نشــان داد کــه تجربیــات مشــتریان در نیــات 
رفتــاری مشــتریان در صنعــت گردشــگری تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد و در آینــده از 
آن خدمــات اســتفاده خواهنــد کــرد و آن هــا را بــه دیگــران توصیــه می کننــد. همچنیــن، 
تجربیــات مشــتریان در تعامــات شــناختی مشــتری نیــز تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. 
نتایــج به دســت آمده نشــان می دهــد کــه گســترش جوانــب حســی، عاطفــی، رفتــاری 
ــد می شــود کــه در  ــر مشــتری از برن و شــناختی برندهــای گردشــگری باعــث درک بهت

ــذارد. ــر می گ ــا تأثی ــی آن ه ــار آت رفت
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مقدمه
ــان ها  ــی انس ــازم زندگ ــاز م ــگری از دیرب ــفر و گردش س
بــوده اســت و یکــی از ارکان مهــم توســعه و پیشــرفت در 
 Asadi et al.,( دنیــای امــروز ســفر و گردشــگری اســت
32 :2021(. رضایــت گردشــگران باعــث می شــود کــه 
ــی،  ــد و، از طرف ــش یاب ــون افزای ــد گوناگ ــه مقاص ــافرت ب مس
موجــب ترغیــب دوســتان و آشــنایان و همچنیــن تــداوم 
 Fanni( گردشــگری و رونــق اقتصــادی در ایــن صنعــت شــود
ــگری  ــروزه، گردش ــت، ام ــلم اس ــه مس et al., 2013(. آنچ
ــت  ــودآوری اس ــد و س ــب درآم ــرای کس ــذاب ب ــوزه ای ج ح
و طــی ســال های اخیــر رشــد چشــمگیری کــرده اســت 
)Mohammad Shafiee et al., 2018: 138(. گردشگری 

ــان  ــتغال زایی در جه ــی و اش ــدهٔ درآمدزای ــع عم ــی از مناب یک
ــن  ــن صنعــت، در تقســیم بندی مهم تری ــد. ای ــه شــمار می آی ب
منابــع درآمدزایــی در جهــان، یکــی از بزرگ تریــن بخش هــای 
اقتصــادی شــده کــه به ســرعت در حــال رشــد اســت. ســازمان 
تجــارت جهانــی رشــد عمومــی صنعــت گردشــگری را تــا یک 
ــرآورد  ــال ب ــد در س ــن 7/4 درص ــور میانگی ــر به ط ــهٔ دیگ ده
 .)Fakoor Saghih & Hajmandi, 2020( می کنــد 
ــهٔ لازم  ــگری بودج ــه گردش ــرد ک ــه ک ــد توج ــن، بای همچنی
ــگر  ــط گردش ــی محی ــی و به طور کل ــار تاریخ ــظ آث ــرای حف ب
 .)Phillips & House, 2009: 179( را فراهــم مــی آورد
ــود دارد؛  ــی وج ــط مکمل ــهرها رواب ــگری و ش ــان گردش می
ــهری  ــات ش ــون و خدم ــه کان ــی ب ــگری به نوع ــه گردش چراک
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نیازمنــد اســت. بنابرایــن، در هرگونــه برنامه ریــزی بــرای 
ــه توانمنــدی کانون هــای  ــد ب توســعه و ترقــی گردشــگری بای
ــز  ــتقیم نی ــتقیم و غیرمس ــات مس ــهٔ خدم ــگری در ارائ گردش
ــل ورود  ــهری، به دلی ــگری ش ــروزه، گردش ــود. ام ــه ش توج
ــگاه  ــزرگ، جای ــهرهای ب ــه ش ــگران ب ــی از گردش ــمار بالای ش
گردشــگری  گوناگــون  میــان حوزه هــای  در  قابل توجهــی 
ــدات  ــی از تولی ــگری ترکیب ــای گردش ــت. مقصده ــه اس یافت
نــام  بــا  ارائــه می دهنــد کــه  و خدمــات گردشــگری را 
 Fazli &( ــدی می شــوند تجــاری مقصــد گردشــگری رده بن
Samadi, 2021(. تهــران، کــه در زمــرهٔ بزرگ تریــن شــهرها 
ــود، از  ــوب می ش ــور محس ــه و کش ــان، منطق ــطح جه در س
اصلی تریــن مقاصــد گردشــگر در کشــور اســت. تهــران 
ــی و  ــگری مل ــدد گردش ــیل های متع ــت و پتانس ــد ظرفی واج
ــران و  ــت ای ــهٔ پایتخ ــن، به منزل ــت. همچنی ــی اس بین الملل
ــور،  ــگری کش ــک گردش ــهٔ ی ــن در منطق ــرار گرفت ــل ق به دلی
حجــم انبوهــی از فعالیت هــای اقتصــادی در ایــن شــهر 
ــت.  ــیده اس ــدان بخش ــژه ای ب ــت وی ــده و اهمی ــز ش متمرک
ــد  ــینی می توان ــالای شهرنش ــت ب ــبب قابلی ــهر به س ــن ش ای
یکــی از مقصدهــای مهــم در گردشــگری تلقــی شــود 
)Asadi et al., 2021(. وجــود هتل هــا و رســتوران های 
بــزرگ، دفاتــر و مراکــز مســافرتی و تورگردانــی، شــرکت های 
ــافرتی  ــل مس ــهٔ حمل ونق ــن پایان ــی و چندی ــی و ریل هواپیمای
ــگری  ــش گردش ــژهٔ بخ ــیت های وی ــر حساس ــد بیانگ می توان
 .)Nowrozi & Bishmi, 2016( ــود ــی ش ــهر تلق ــن ش ای
بایــد در ایــن میــان بــه نقــش اینترنــت و تأثیــر آن در صنعــت 
ــد  ــای جدی ــروزه، فنّاوری ه ــرد. ام ــه ک ــز توج ــگری نی گردش
نقــش مهمــی در خریــد ســفر و محصــولات گردشــگری ایفــا 
می کننــد )Öhman, 2017(. پیشــرفت فنّــاوری اطاعــات 
و ارتباطــات مســتلزم تغییــرات اساســی در مناطــق گوناگــون 
 Fang et al.,( بــازار ازجملــه توســعهٔ گردشــگری اســت
ــش  ــل بخ ــرای تکام ــابقه ب ــی بی س ــت فرصت 2017(. اینترن
ــتری در  ــار مش ــر در رفت ــت و تأثی ــول صنع ــگری، تح گردش
بســیاری از جنبه هــا اســت. بــا کمــک فنّاوری هــای اطاعات 
و ارتباطــات، زمانــی کــه مــردم در اینترنــت ســپری می کننــد 
افزایــش یافتــه اســت، مشــتریان بــرای خریــد محصــولات و 
ــد.  ــتفاده می کنن ــن اس ــایت های آنای ــود از س ــات خ خدم
رزرو اینترنتــی، بــا اســتفاده از فنّــاوری وب و اینترنــت، 
ــود  ــتی خ ــای توریس ــازد فعالیت ه ــادر می س ــتریان را ق مش
را در محیطــی مجــازی انجــام دهنــد و تجربیــات خــود را در 
 .)law et al., 2010( ــد ــرار دهن ــتریان ق ــایر مش ــار س اختی
بــا ایجــاد اعتمــاد در محیط هــای آنایــن، مشــتریان بــه 
ــد  ــادار درآم ــن تشــویق می شــوند. مشــتریان وف ــد آنای خری
ــد و  ــاد می کنن ــب وکارها ایج ــرای کس ــداری را ب ــود پای و س

ــد  ــد کاهــش می یاب ــا جلــب مشــتریان جدی ــهٔ مرتبــط ب هزین
 Mohammad Shafiee & Ahghar Bazargan,(
صنعــت  در  حاضــر  شــرکت های  بنابرایــن،   .)2018
ــتر  ــق بس ــد از طری ــه بتوانن ــتند ک ــد هس ــگری عاقه من گردش
ــذب  ــده ج ــات ارائه ش ــوی خدم ــتریان را به س ــت مش اینترن
کننــد و آن هــا را بــه اســتفادهٔ مجــدد از خدمــات وفــادار نگــه 

ــد.  دارن
تجربــهٔ حســی به منزلــهٔ ادراک مشــتری از کالاهــا یــا 
خدمــات شبیه سازی شــده در ذهــن و حــواس انســان تعریــف 
می شــود. بــرای مثــال، شــرکت در محیطــی مجــازی، بازدیــد 
از مــوزه ای فرهنگــی، تماشــای دیوارهــای هنــری معــروف در 
لابــی و چشــیدن غذاهــای درجه یــک می توانــد تجربــهٔ 
ــی از  ــواع گوناگون ــد. ان ــک کن ــتری را تحری ــی درک مش حس
ــداری،  ــای دی ــه محرک ه ــوط ب ــی مرب ــد حس ــات برن تجربی
ــه  ــگری ارائ ــد گردش ــه مقص ــت ک ــه اس ــنیداری و لامس ش
ــاس  ــی احس ــه ای حس ــه تجرب ــتریان ب ــی مش ــد. وقت می کن
 بــه اطاعــات مربوط بــه برند 

ً
مثبتــی داشــته باشــند، احتمــالا

توجــه می کننــد. تجربــهٔ حســی بــه تعامــل بــا برنــد مشــتری 
ــا  ــری ی ــق یادگی ــود از طری ــث می ش ــه باع ــد ک کمــک می کن
شــناخت بــه اطاعــات برنــد جدیــد توجــه کننــد. همچنیــن، 
ــر  ــاری تأثی ــد رفت ــتری در قص ــرای مش ــد ب ــا برن ــل ب تعام
می گــذارد )Hollebeek, 2011(. تصــور می شــود کــه 
حالــت روان شــناختی عاطفــی، کــه بیــن مشــتریان و برندهــا 
ــی  ــتری را پیش بین ــدهٔ مش ــد آین ــد خری ــد، قص ــاق می افت اتف
ــکل  ــد ش ــات برن ــه از تجربی ــی، ک ــل عاطف ــد. تعام می کن
می گیــرد، می توانــد قصــد خریــد مشــتریان را بــه برنــد 
افزایــش دهــد. مشــتریانی نیــز کــه ســطح بالایــی از درگیــری 
ــد.  ــاط دارن ــا آن ارتب ــد ب ــاس می کنن ــد احس ــی دارن عاطف
همچنیــن، تجربــهٔ فکــری مشــتریان مقدمــهٔ تعامــل رفتــاری 
ــکاران  ــگ و هم ــه فن ــور ک ــود. همان ط ــه می ش ــر گرفت در نظ
ــد  ــتریان مانن ــری مش ــهٔ فک ــد، تجرب ــنهاد کردن )2017( پیش
ــفر  ــای س ــرای فعالیت ه ــراه ب ــن هم ــهٔ تلف ــتفاده از برنام اس
ــهٔ  ــر می گــذارد. مشــتریانی کــه تجرب ــاری تأثی در تعامــل رفت
 از نظــر رفتــاری 

ً
فکــری مثبتــی را احســاس می کننــد احتمــالا

ــارت  ــه عب ــد. ب ــادار می مانن ــد مقصــد گردشــگری وف ــه برن ب
دیگــر، نیــات رفتــاری آن هــا نشــان دهندهٔ اســتفادهٔ مجــدد از 

برنــد مقصــد اســت.
نیــات رفتــاری عامتــی اســت کــه نشــان می دهــد 
ــه  ــرکت ادام ــک ش ــات ی ــتفاده از خدم ــه اس ــتری ب ــا مش آی
ــد آورد.  ــری روی خواه ــدهٔ دیگ ــه ارائه کنن ــا ب ــد داد ی خواه
بنابرایــن، بــا درک بهتــر رفتــار مشــتریان، بازاریابــان و مدیــران 
ــی  ــای بازاریاب ــا راهبرده ــازند ت ــاده س ــود را آم ــد خ می توانن
مناســبی پیــدا کننــد و محصــولات و خدمــات خــود را بــرای 
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جلــب مشــتریان جدیــد و حفــظ مشــتریان موجــود مناســب 
ســازند )Rojuee et al., 2018: 97(. وفــاداری مشــتری 
ــادار، در  ــتری وف ــت. مش ــرکت ها اس ــه ش ــورد توج ــواره م هم
ــاد  ــی ی ــت به خوب ــا خدم ــکان دارد، از کالا ی ــه ام ــا ک ــر ج ه
ــوم  ــور عم ــدن تص ــر ش ــهرت آن و بهت ــب ش ــد و موج می کن
ــت.  ــگان اس ــغ رای ــی تبلی ــود نوع ــن خ ــه ای ــود ک از آن می ش
ــاص  ــیوه ای خ ــه ش ــردن ب ــار ک ــار رفت ــاری انتظ ــات رفت نی
درخصــوص بــه دســت آوردن، کنــار گذاشــتن و مصــرف کالا 
ــان دهندهٔ  ــاری نش ــات رفت ــود. نی ــف می ش ــت تعری ــا خدم ی
خدمــات  از  مشــتری  عدم اســتفادهٔ  یــا  اســتفاده  ادامــهٔ 
شــرکت اســت کــه می توانــد در قالــب نیــت خریــد مجــدد، 
 Jalali et( تبلیغــات دهان به دهــان و وفــاداری بــروز کنــد
ــاری  ــات رفت al., 2020(. محققــان معتقــد هســتند، اگــر نی
مشــتریان مثبــت باشــد، می توانــد باعــث وفــاداری مشــتری و 
ــود  ــان ش ــا دهان به ده ــفاهی ی ــات ش ــدد و تبلیغ ــهٔ مج مراجع
ــود  ــرکت می ش ــودآوری ش ــروش و س ــش ف ــب افزای ــه موج ک
ــاری  ــات رفت ــاداری مشــتری و نی )Basir et al., 2016(. وف
مشــتری براســاس تجربیــات قبلــی مشــتری شــکل می گیــرد.
ــت  ــهٔ اقام ــن تجرب ــب بهتری ــگر کس ــی گردش ــدف اصل ه
ــد  ــه فراین ــگر ب ــهٔ گردش ــت. تجرب ــگری اس ــد گردش در مقص
ــدهٔ خدمــت اشــاره  ــدهٔ خدمــت و گیرن ــن ارائه دهن برخــورد بی
ــن برخــورد  ــدهٔ خدمــت ارزش را در حی دارد کــه، در آن، گیرن
 Mohammad( درک می کنــد و در حافظــه نگــه مــی دارد
تجربــهٔ  اولیــه  نویســندگان   .)Shafiee et al., 2014
گردشــگر را به صــورت مفهومــی  تک بعــدی مفهوم ســازی 
مقولــه ای  مفهــوم  ایــن  درحال حاضــر  امــا  می کردنــد. 
چندبعــدی تلقــی می شــود. بــرای نمونــه، در پژوهشــی 
تجربــهٔ  بــرای  بعــد  چهــار   ،)Barnes et al., 2014(
گردشــگر در نظــر گرفتــه شــده اســت کــه عبــارت هســتند از 
تجربــهٔ حســی مقصــد گردشــگری، تجربــهٔ عاطفــی، تجربــهٔ 

ــاری.  ــهٔ رفت ــری و تجرب فک
بــا این کــه تحقیقاتــی در حــوزهٔ ارتبــاط تجربیــات مشــتری 
ــات  ــی ادبی ــا بررس ــت، ب ــده اس ــام ش ــاری انج ــات رفت و نی
ــه نقــش  ــه نظــر می رســد کــه در ایــن تحقیقــات ب تحقیــق، ب
متغیــر تعامــات مشــتری بــا مقصــد گردشــگری توجــه نشــده 
ــات  ــر تعام ــد ب کی ــا تأ ــش، ب ــن پژوه ــن، ای ــت. بنابرای اس
ــتری و  ــات مش ــن تجربی ــی بی ــناختی و احساس ــاری، ش رفت
نیــات مشــتری، بــه بررســی ای نوآورانــه دســت یافتــه اســت. 
ــد  ــر می رس ــه نظ ــق ب ــات تحقی ــی ادبی ــا بررس ــن، ب همچنی
مطالعاتــی از ایــن دســت در تهــران به منزلــهٔ یکــی از مقاصــد 
ــن  ــدف ای ــذا، ه ــت. ل ــده اس ــام نش ــگری انج ــزرگ گردش ب
ــات  ــتری و نی ــات مش ــن تجربی ــهٔ بی ــی رابط ــه بررس مطالع
مشــتری بــا در نظــر گرفتــن نقــش تعامــات مشــتری به منزلــهٔ 

متغیــر میانجــی اســت. ایــن پژوهــش بــا نظرســنجی از 
ــداری  ــی خری گردشــگرانی کــه خدمــات را به صــورت اینترنت
ــه  ــا توج ــل، ب ــن دلی ــه همی ــت. ب ــده اس ــام ش ــد انج می کنن
ــاری، بررســی  ــات رفت ــه مطالعــات انجام شــده در حــوزهٔ نی ب
می شــود کــه آیــا تجربیــات حســی بــا در نظــر گرفتــن نقــش 
میانجــی بــرای تعامــات مشــتری در نیــات رفتــاری مشــتری 

ــر. ــا خی ــد ی ــته باش ــت داش ــر مثب ــد تأثی می توان

مروری بر ادبیات موضوع
نیــات رفتــاری عبــارت اســت از ادراک مشــتریان بــه 
و  خدمت رســانی  لحــاظ  از  خدمت دهنــدگان  عملکــرد 
ــازمانی  ــتر از س ــد بیش ــه خری ــر ب ــتریان حاض ــا مش ــه آی این ک
ــد  ــا این کــه خریــد خــود را کاهــش می دهن خــاص هســتند ی
ــاری مشــتریان،  ــات رفت ــع، نی )Basir et al., 2016(. درواق
ــا  ــول ی ــه محص ــتیابی ب ــتریان در دس ــع مش ــی مناف ــه ارزیاب ک
ــد واقعــی مشــتریان را نشــان  خدمــت اســت و احتمــال خری
می دهــد، مفهومــی مهــم اســت. بنابرایــن، درک تصمیــم 
ــر  ــت ه ــی در موفقی ــی اساس ــات عامل ــکیل نی ــد و تش خری
ــه اســتفاده  ــا مشــتری ب شــرکتی اســت کــه نشــان می دهــد آی
ــدهٔ  ــه ارائه دهن ــا ب از خدمــات آن شــرکت ادامــه خواهــد داد ی
ــاری،  ــات رفت ــر نی ــا درک بهت ــد آورد و، ب ــری روی خواه دیگ
بازاریــان و مدیــران می تواننــد خــود را آمــاده ســازند تــا 
و  محصــولات  و  بیابنــد  مناســبی  بازاریابــی  راهبردهــای 
خدمــات خــود را بــا نظــر و ســلیقهٔ مشــتریان جدیــد و حفــظ 
 .)Lai & Chen, 2011( مشــتریان موجــود متناســب ســازند
بوهالیــس )2000( بیــان می کنــد کــه تجربــهٔ گردشــگر 
ــتفاده  ــگام اس ــگر در هن ــه گردش ــاره دارد ک ــی اش ــه تعامل ب
ــگری  ــد گردش ــا مقص ــط ب ــات مرتب ــا و خدم ــهٔ کالاه از کلی
ــون  ــی چ ــورت امکانات ــات به ص ــا و خدم ــن کالاه دارد. ای
فضــای اســتراحت، تغذیــه، حمل ونقــل، خریــد صنایــع 
دســتی و ســوغاتی و همچنیــن خوش گذرانــی و بازدیــد از 
 .)Agapito et al., 2014( ــت ــگری اس ــای گردش جاذبه ه
هرچنــد محققــان پیشــین تجربــهٔ گردشــگر را به صــورت 
امــروز  می کردنــد،  مفهوم ســازی  تک بعــدی  مفهومــی 
ایــن مفهــوم پــی برده انــد و آن را ســازه ای  بــه اهمیــت 
ــناختی  ــی و ش ــناختی، اجتماع ــدهٔ روان ش ــاد پیچی ــامل ابع ش
می داننــد. مارچســـانی و همکـــاران )2017( بیــان می کننــد 
کــه تجربــهٔ مشــتری بــه جنبــهٔ عاطفــی آن محــدود نمی شــود و 
طیــف گســترده ای از ارزش هایــی را کــه بــرای مشــتری ایجــاد 
می کنــد شــامل می شــود. بــرای فهــم چندبعــدی بــودن 
ایــن مفهــوم، اشــمیت )1999( پنــج بعــد حســی، عـــاطفی، 
شـــناختی، فیزیکـــی و هویــت اجتماعی را معرفی کرده اســت 
و بــر ایــن بــاور اســت کــه تجربــه در زمــان مواجهــه، اســتفاده 
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یـــا زنـــدگی بـــا آن چیـــزی اســت کــه ارزش هــای حســی، 
ــد و  ــاد می کن ــه ای ایج ــاری و رابط ــناختی، رفت ــی، ش عاطف
ــی ســنتی، کــه  ــد از بازاریاب ــد کــه ســازمان ها بای ــان می کن بی
ــه  ــاد تجرب ــمت ایج ــود، به س ــت ب ــی و منفع ــای ویژگ ــر مبن ب
 )Hwang & Seo, ــد ــت کننـ ــود حرکـ ــتریان خ ــرای مش ب

.2016(

ــی و  ــاری و ذهن ــی، رفت ــی، عاطف ــهٔ حس تجرب
ــاری ــات رفت نی

حســی،  )تجربــهٔ  بعــد  چهــار  پژوهــش حاضــر،  در 
و  گردشــگر  تجربــهٔ  بــرای  ذهنــی(  و  رفتــاری  عاطفــی، 
مشــتریان در صنعــت گردشــگری در نظــر گرفتــه شــده اســت 
ــی  ــا و تحقیقات ــن تجربه ه ــواع ای ــریح ان ــه تش ــر ب ــه در زی ک
کــه در زمینــهٔ ارتبــاط آن هــا بــا نیــات رفتــاری مشــتریان انجــام  

ــود. ــاره می ش ــت اش ــده اس ش
تجربــهٔ حســی: تجربــهٔ حســی بــه تجربــهٔ واقعی مشــتری 
و گردشــگر در صنعــت گردشــگری اشــاره دارد کــه از طریــق 
حــس بینایــی، شــنوایی، بویایــی، چشــایی و لامســه حاصــل 
ــهٔ  ــا تجرب ــتریان ب ــود )Agapito et al., 2014(. مش می ش
ــل  ــا تعام ــاداری ب ــاط معن ــت ارتب ــن اس ــت ممک ــی مثب حس
ــاس  ــی احس ــتریان، وقت ــند. مش ــته باش ــد داش ــناختی برن ش
آرامــش می کننــد یــا از خدمــات گوناگــون ســفر لــذت 
ــد.  ــه می کن ــری را تجرب ــی قوی ت ــاس عاطف ــد، احس می برن
تجربیــات عاطفــی می تواننــد بــا تحریــک هیجــان، ســرگرمی 
 Schmitt,( ــد ــت کنن ــتری را تقوی ــات مش ــادی احساس و ش
1999(. عاقــهٔ مشــتری بــه یــک برنــد بــدان معنــا اســت کــه 
 
ً
ــالا ــد دارد و احتم ــه آن برن ــایندی ب ــاس خوش ــتری احس مش

از اطاعــات و دانــش جدیــد مربــوط بــه برنــد اســتفاده 
ــای  ــه تجربه ه ــد ک ــارک )2010( دریافتن ــم و پ ــد. کی می کن
حســی، عاطفــی، روشــنفکری و رفتاری مشــتریان بــا خریدی 
ــک  ــوند. هولبی ــخص می ش ــد مش ــک برن ــش از ی رضایت بخ
ــات  ــه احساس ــتند ک ــار داش ــادِن )2009( اظه )2011( و ب
ــبختی  ــح و خوش ــذت، تفری ــد ل ــده مانن ــت و تحریک کنن مثب
ــل  ــزان تعام ــد و می ــک برن ــتری از ی ــهٔ مش ــد در تجرب می توان
او بــا آن برنــد تأثیــر بگذارنــد. مؤمنــی و همــکاران )2019( 
ــی و  ــد عاطف ــی در تعه ــهٔ حس ــه تجرب ــد ک ــان می کنن ــز بی نی
رضایــت مشــتریان تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد و همچنیــن 
ویــژهٔ  ارزش  در  غیرمســتقیم  و  مســتقیم  حســی  تجربــهٔ 
برنــد تأثیــر می گــذارد و رضایــت مشــتریان از خدمــات 
ــی دارد.  ــر مثبت استفاده شــده در تعهــد عاطفــی مشــتریان تأثی
عــاوه بــر ایــن، تجربــهٔ حســی از طریــق رضایــت مشــتری و 
تعهــد عاطفــی مشــتری تأثیــر غیرمســتقیمی در ارزش ســهام 
برنــد دارد. رضایــت مشــتری تأثیــری مثبــت در پذیــرش 

عاطفــی مشــتری می گــذارد و همدلــی کارکنــان رابطــهٔ منفــی 
بیــن تجربــهٔ حســی مشــتری از برنــد و رضایــت او را تعدیــل 

 .)Iglesias et al., 2019( می کنــد 
ــگر  ــف گردش ــات و عواط ــه احساس ــی: ب ــهٔ عاطف تجرب
 Agapito et al.,( دارد  اشــاره  گردشــگری  مقصــد  در 
2014(. ایــن بعــد می توانــد به آســانی به منزلــهٔ پاســخ ها 
تأثیــرات آن  و تحریــکات هیجانــی تعریــف شــود، امــا 
می توانــد عمیــق باشــد. درحقیقــت، نگــرش  بــه محــل 
گردشــگری تــا حــد زیــادی براســاس عکس العمل هــای 
ــر  ــر، اگ ــارت دیگ ــه عب ــرد. ب ــکل می گی ــه آن ش ــی ب عاطف
عناصــر مرتبــط بــا احساســات مثبــت بــا گردشــگری همــراه 
ــهٔ  ــت. تجرب ــد یاف ــش خواه ــگری افزای ــهٔ گردش ــد، تجرب باش
عاطفــی مشــتری بــا عناصــر عاطفــی تجربــه ای خــاص 
همــراه اســت و احساســات مثبــت ناشــی از اســتفاده از 
برنــد می توانــد پیونــد عاطفــی مشــتریان را بــا آن برنــد 
بازاریابــی،  اعتقــاد محققــان حــوزهٔ  بــه  افزایــش دهــد. 
ــات  ــه تجربی ــتند ک ــی هس ــی برندهای ــدگان در پ مصرف کنن
ــد.  ــم کنن ــا فراه ــرای آن ه ــی را ب ــرد و به یادماندن منحصربه ف
درنتیجــه، مفهــوم تجربــهٔ عاطفــی برنــد موردتوجــه بازاریابــان 
 .)Zarantonello & Schmitt, 2010( ــت ــه اس ــرار گرفت ق
بصیــر و همــکاران )2016( نشــان می دهنــد کــه نــوآوری در 
خدمــات تأثیــر معنــاداری در مقاصــد رفتــاری مشــتریان دارد 
و بازاریابــی حســی نقــش واســط معنــاداری بیــن نــوآوری در 
ــهٔ مشــتری  خدمــات و مقاصــد رفتــاری مشــتریان دارد. تجرب
ــخ  ــی رود پاس ــار م ــد و انتظ ــی باش ــا منف ــت ی ــد مثب می توان
ــی کــه از خدمــات ارائه شــده رضایــت داشــته  مشــتری، زمان
ــش  ــرگرم کننده و لذت بخ ــات س ــد. تجربی ــت باش ــد، مثب باش
ــا  ــاری ب ــری رفت ــزهٔ درگی ــاد انگی ــث ایج ــت باع ــن اس ممک
ــق  ــد، از طری ــتریان می توانن ــال، مش ــرای مث ــود. ب ــد ش برن
ــرکت  ــد و ش ــتریان جدی ــا مش ــاط ب ــراری ارتب ــات و برق ماق
ــن،  ــند. بنابرای ــته باش ــت داش ــات مثب ــا، تجربی در کنفرانس ه
ــت.  ــی اس ــل عاطف ــی از تعام ــش مهم ــی بخ ــهٔ عاطف تجرب
ــد، باعــث تعامــل  ــهٔ برن ــس از تجرب ــهٔ شــدید، پ ایجــاد عاق
مثبــت افــراد در اســتفاده از آن برنــد در آینــده می شــود. 
در  مســافرتی  و  گوناگــون  امکانــات  به دلیــل  مشــتریان، 
را  بدنــی  فعالیت هــای  می تواننــد  تفریحــی،  محیط هــای 
ــا راه  ــتریان ب ــه مش ــی  ک ــال، هنگام ــرای مث ــد. ب ــه کنن تجرب
ــه  ــن تجرب ــد، ای ــر می رون ــکان دیگ ــه م ــی ب ــن از مکان رفت
ــهٔ رفتــاری مشــتری تأثیــر بگــذارد. بــازی،  می توانــد در تجرب
ــتریان  ــایر مش ــا س ــل ب ــا و تعام ــور در کنفرانس ه ــنا، حض ش
ــی  ــتدلال کل ــت. اس ــاری اس ــات رفت ــدهٔ تجربی منعکس کنن
ایــن اســت  کــه تجربیــات عاطفــی می تواننــد تعامــل رفتــاری 
مشــتری را تقویــت کننــد. شــواهد تجربــی گذشــته نشــان داده 



بررسی تأثیر تجربهٔ  حسی، عاطفی، رفتاری و ذهنی برنیات
یان در صنعت گردشگری در شهر تهران  رفتاری مشتر

63 زارع پور نصیرآبادی و همکاران                    
عه

وس
 و ت

ری
شگ

رد
ی گ

هش
پژو

 - 
می

ة عل
نام

صل
ف

14
02

یز 
،پائ

وم 
ه س

مار
، ش

هم
ازد

 دو
ال

س

ــش  ــد در واکن ــدان می توان ــی کارمن ــل عاطف ــه تعام ــت ک اس
مشــتری تأثیــر بگــذارد )بــرای مثــال، رضایــت مشــتری، 
ــدان در  ــی کارمن ــل عاطف ــات(. تعام ــت خدم ــی کیفی ارزیاب
زمــان حضــور مشــتری در فروشــگاه در اهــداف رفتــاری 
مشــتری تأثیــر می گــذارد )Tsai & Huang, 2002(. تجربــهٔ 
ــد  ــوب و ب ــات خ ــه ای از احساس ــد مجموع ــی از مقص عاطف
درخصــوص محیــط اســت )Iglesias et al., 2019(. افــراد 
بــه مکان هــای گوناگــون پاســخ های عاطفــی گوناگونــی نشــان 
ــپارند.  ــان می س ــه حافظه ش ــات را ب ــن احساس ــد و ای می دهن
تجربــهٔ عاطفــی خــوب و بــد در میــزان شــناختی کــه افــراد بــه  
ــر  ــاوه ب ــت. ع ــر اس ــد مؤث ــص می دهن ــان تخصی خاطراتش
ــناختی و  ــق ادراک ش ــر از طری ــکان موردنظ ــاب م ــن، انتخ ای
ــد.  ــت می آی ــه دس ــگری ب ــکان گردش ــی از م ــی عاطف ارزیاب
ــوص  ــتری درخص ــاس مش ــی احس ــهٔ عاطف ــه، تجرب درنتیج
محلــی خــاص تلقــی می شــود. طباطبایــی نســب و همــکاران 
)2020( بیــان می کننــد کــه تجربــهٔ عاطفــی وابســتگی و 

ــناختی دارد. ــا ادراک ش ــتقیمی  ب ــهٔ مس رابط
فعالیت هــای  بــه  رفتــاری  تجربــهٔ  رفتــاری:  تجربــهٔ 
ــاری و فیزیکــی گردشــگر در مقصــد گردشــگری  عملــی، رفت
ــامل رفتارهــای  اشــاره دارد )Agapito et al., 2014( کــه ش
ــط  ــای مرتب ــیلهٔ محرک ه ــت به وس ــن اس ــت و ممک ــی اس واقع
ــدگاری در  ــطح مان ــا س ــه ای ب ــر تجرب ــود. ه ــه ش برانگیخت
ــاری مشــتریان مرتبــط  ــهٔ رفت ــا تجرب احساســات و خاطــرات ب
اســت و فعالیت هــای بدنــی مشــتریان، ماننــد بازدیــد از 
ــش  ــی لذت بخ ــت و لحظات ــهٔ مثب ــاد روحی ــه ایج ــا، ب پارک ه
 .)Lai & Chen, 2011( بــرای مشــتریان منجــر می شــود
ــی و  ــای فیزیک ــه درگیری ه ــد ب ــی از برن ــاری ناش ــهٔ رفت تجرب
ــد در  ــد اشــاره دارد. ویژگی هــای برن ــا برن جســمی مشــتریان ب
ــن ایجــاد رابطــه و  احساســات عاطفــی و اجتماعــی و همچنی
توســعهٔ پیونــد عاطفــی بــا برنــد مرتبــط اســت. توســعهٔ تجربــهٔ 
رفتــاری فقــط براســاس وفــاداری متعهدانــه در وفــاداری 
 .)Iglesias et al., 2019( اســت  تأثیرگــذار  مشــتری 
ــر  ــه تأثی ــد ک ــان می کنن ــکاران )2017( بی ــیرخدایی و هم ش
ــی  ــت اجتماع ــردی و هوی ــت ف ــن هوی ــاداری بی ــت و معن مثب
تعامــل  دارد.  وجــود  اجتماعــی  شــبکه های  در  برنــد  در 
اجتماعــی و اســتفاده از برنــد در اعتمــاد برنــد تأثیرگــذار 
ــر  ــد تأثی ــه برن ــتریان ب ــاداری مش ــد در وف ــاد برن ــت و اعتم اس
می گــذارد )Westbrook & Oliver, 1991(. به طورکلــی، 
مشــتریان  مطلــوب  یــا  نامطلــوب  عاطفــی  پاســخ های 
ــت  ــه درنهای ــد ک ــش می ده ــش را افزای ــارب رضایت بخ تج
مطالعــات  می گــذارد.  تأثیــر  آینــده  پیش بینی هــای  در 
محــدودی در زمینــهٔ گردشــگری تأثیــرات واســطه ای رضایــت 
را در رابطــهٔ بیــن احساســات و اهــداف رفتــاری ارزیابــی 

می کننــد )Prayag et al., 2013(. تجربــهٔ رفتــاری مطلــوب 
وفــاداری  اســت.  مشــتری  وفــاداری  میــزان  نشــان دهندهٔ 
مشــتری عاملــی مهــم در بازاریابــی اســت؛ زیــرا عامــل اصلــی 
ــوان  ــاداری را می ت ــت. وف ــرکت اس ــداری ش ــا پای ــدگاری ی مان
بــا اقدامــات رفتــاری تعریــف و ارزیابــی کــرد. وفــاداری 
وفــاداری  می شــود:  طبقه بنــدی  بدین صــورت  مشــتری 
ــاداری  ــه و وف ــاداری محرمان ــاداری عاطفــی، وف شــناختی، وف
ــت  ــوار اس ــاداری دش ــری وف ــل، اندازه گی ــه. در عم ــه عاطف ب
ــهٔ  ــهٔ مصالح ــاری به منزل ــای رفت ــان از نیت ه ــتر محقق و بیش
 Yang & Peterson,( ــه عمــل اســتفاده می کننــد وفــاداری ب

 .)2004
ــارهٔ  ــگر درب ــر گردش ــدگاه و تفک ــه دی ــی: ب ــهٔ ذهن تجرب
ــم  ــرای فراه ــگری ب ــت گردش ــان صنع ــاش کارکن ــزان ت می
 Agapito et( کــردن تجربــهٔ خــوب بــرای وی اشــاره دارد
al., 2014( و نشــان می دهــد محــل گردشــگری و خدمــات 
پیرامــون آن چــه میــزان حــس و تفکــر کنجــکاوی و حل مســئله 
 .)Lai & Chen, 2011( را در گردشــگر تحریــک می کنــد
تمایــل بــه بازدیــد مجــدد از مقصــد و انتشــار تبلیغــات 
ــاری  ــج رفت ــن نتای ــارهٔ آن از مهم تری ــت درب ــان مثب دهان به ده
در مطالعــات تصویــر مقصــد و رفتارهــای پــس از خریــد 
هســتند. تحقیقــات گذشــته ثابــت می کننــد کــه تصویــر کلــی 
ــه  ــل ب ــه تمای ــت ک ــی اس ــن عوامل ــی از مهم تری ــد یک از مقص
بازدیــد مجــدد از آن مقصــد را نشــان می دهــد. براســاس 
ــد ادراک  ــی از آن مقص ــر مثبت ــه تصوی ــرادی ک ــات، اف تحقیق
کرده انــد بــه احتمــال زیــاد آن مقصــد را بــه دیگــران پیشــنهاد 
ــد )Taghipourian et al., 2019(. ارزش درک شــدهٔ  می کنن
ــا  ــده ب ــط مصرف کنن ــی توس ــد دریافت ــهٔ فوای ــل از مقایس حاص
محصــول یــا خدمتــی خــاص مرتبــط اســت. مبنــای مفهومــی 
ارزش درک شــده نظریــهٔ ســودمندی اســت کــه ارزش درک شــده 
ــد  ــتریان درک کنن ــه مش ــی ک ــی زمان ــد؛ یعن ــش می ده را افزای
ــتر  ــد بیش ــت کرده ان ــه پرداخ ــد از آنچ ــت کرده ان ــه دریاف آنچ
ــه  ــد ک ــده درک کن ــر بازدیدکنن ــب، اگ ــن ترتی ــه همی ــت. ب اس
ــد  ــی خواه ــاری مثبت ــات رفت ــت، نی ــمند اس ــت ارزش جذابی
ارزش  میــزان  کــه  می دهــد  نشــان  بحــث  ایــن  داشــت. 
درک شــده توســط بازدیدکننــدگان پیونــد مســتقیمی بــا رضایــت 
بازدیدکننــده و قصــد رفتــاری بازدیدکننــدگان دارد. در همـــین 
ــای  ــده و دیدگاه ه ــب مطرح ش ــه مطال ــه ب ــا توج ــوص، ب خص
موجــود درخصــوص تجربــهٔ ذهنــی، فرضیه هــای زیــر مطــرح 

می شــود:
ــاداری در  ــر مثبــت و معن ــهٔ حســی تأثی ــهٔ اول: تجرب فرضی

ــاری دارد. ــات رفت نی
فرضیــهٔ دوم: تجربــهٔ عاطفــی تأثیــر مثبــت و معنــاداری در 

نیــات رفتــاری دارد.
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فرضیــهٔ ســوم: تجربــهٔ رفتــاری تأثیــر مثبــت و معنــاداری 
در نیــات رفتــاری دارد. 

و  مســتقیم  تأثیــر  ذهنــی  تجربــهٔ  چهــارم:  فرضیــهٔ 
دارد. رفتــاری  نیــات  در  معنــاداری 

تعامل رفتاری، شناختی، عاطفی ونیات رفتاری
می یابــد،  افزایــش  مشــتری  شــناخت  هنگامی کــه 
ــارت از  ــی رود. مه ــالا م ــز ب ــتری نی ــص مش  تخص

ً
ــالا احتم

ــا  ــذارد، ام ــر می گ ــات تأثی ــردازش اطاع ــق در پ ــد طری چن
ــد در  ــا برن ــر آشــنایی مشــتری ب ــارهٔ تأثی مطالعــات کمــی درب
ارزیابــی او از برنــد و اهــداف رفتــاری او انجــام شــده اســت. 
مشــخص شــده اســت کــه آشــنایی کافــی و مناســب مشــتری 
ــدد  ــد مج ــد خری ــت، قص ــد، رضای ــا پیش خری ــد را ب ــا برن ب
و اهــداف دهان به دهــان او می تــوان دریافــت. در مقابــل، 
هــر چقــدر آشــنایی مشــتری بــا برنــد کمتــر باشــد، رفتــار او 
ــراه  ــد هم ــس از خری ــدید پ ــش ش ــد و واکن ــا عدم پیش خری ب
ــد  ــرد برن ــه عملک ــی  ک ــال، هنگام ــرای مث ــود. ب ــد ب خواه
عالــی باشــد، مشــتریانی کــه آشــنایی بیشــتری بــا برنــد دارنــد 
رضایت منــدی و قصــد رفتــاری بیشــتری از مشــتریانی دارنــد 
کــه کمتــر بــا آن برنــد آشــنا هســتند. از طــرف دیگــر، هنگامی  
کــه عملکــرد ضعیــف باشــد، مشــتریان آشــنا بــا برنــد ســطح 
ــد  ــتریانی خواهن ــری از مش ــاری کمت ــد رفت ــت و قص رضای
 Söderlund &( ــد ــری دارن ــنایی کمت ــا آن آش ــه ب ــت ک داش
موجــود  نظــری  چهارچوب هــای   .)Rosengren, 2010
ارزش - باور - هنجــار  ماننــد  روان شناســی  ادبیــات  در 
می دهــد  نشــان   )Schwartz & Strack, 1991(
خــاص،  رفتــاری  توجیــه  هنــگام  مصرف کننــدگان،  کــه 
ارزش هــای خــود را فعــال می کننــد. نگــرش انگیــزه ای 
جهانــی در نظــر گرفتــه می شــود؛ زیــرا نوعــی عامــل اساســی 
 قصــد رفتــار را در حوزه هــای 

ً
گســترده اســت کــه دائمــا

گوناگــون پیش بینــی می کنــد. همچنیــن، شــواهدی ارائــه 
شــده اســت کــه نشــان می دهــد نیــات مصرف کننــده عامــل 
ــا  ــرد ارزش ه ــت. عملک ــرش او اس ــدهٔ نگ ــی تعیین کنن اصل
به منزلــهٔ عاملــی مهــم در تصمیم گیــری مصرف کننــده در 
ــات  ــک محصول/خدم ــه ی ــدگان ب ــرش مصرف کنن ــر نگ تغیی
ــه ای  ــد. در مطالع ــکل می ده ــا را ش ــر آن ه ــر دارد و تفک تأثی
ــن  ــهٔ بی ــری از رابط ــی نظ )Manthiou et al., 2018(، مدل
ــهٔ  ــت تجرب ــت تعامــل و کیفی ــت نتیجــهٔ خدمــات، کیفی کیفی
مشــتری و تأثیــر کیفیــت تجربــهٔ مشــتری در وفــاداری مشــتری 
ــد  ــان می ده ــا نش ــت. یافته ه ــده اس ــش ش ــنهاد و آزمای پیش
ــهٔ  ــت نتیج ــتری، کیفی ــهٔ مش ــت تجرب ــن کیفی ــهٔ بی ــه رابط ک
خدمــات و کیفیــت همتــا و کیفیــت تجربــهٔ مشــتری براســاس 

ــه  ــه ب ــا توج ــاس، ب ــن اس ــر ای ــود. ب ــل می ش ــیت تعدی جنس
مطالــب مطرح شــده و دیدگاه هــای موجــود، درخصــوص 
رابطــهٔ انــواع تعامــات رفتــاری، شــناختی و عاطفــی بــا نیــات 

رفتــاری، فرض هــای زیــر مطــرح می شــوند.
فرضیــهٔ پنجــم: تعامــل شــناختی تأثیــر مثبت و معنــاداری 

در نیــات رفتــاری دارند.
فرضیــهٔ ششــم: تعامــل عاطفــی تأثیــر مثبــت و معنــاداری 

در نیــات رفتــاری دارنــد.
فرضیــهٔ هفتــم: تعامــل رفتــاری تأثیــر مثبــت و معنــاداری 

در نیــات رفتــاری دارنــد. 

تجربهٔ حسی، عاطفی، رفتاری و ذهنی و تعامل 
شناختی، عاطفی و رفتاری

حســی،  )تجربــهٔ  بعــد  چهــار  پژوهــش حاضــر،  در 
و  گردشــگر  تجربــهٔ  بــرای  ذهنــی(  و  رفتــاری  عاطفــی، 
مشــتریان در صنعــت گردشــگری در نظــر گرفتــه شــده اســت 
کــه در زیــر بــه تشــریح انــواع ایــن تجربه هــا و تحقیقاتــی کــه 
ــا تعامــات مشــتریان انجــام  شــده  ــهٔ ارتبــاط آن هــا ب در زمین

اســت اشــاره می شــود.

تجربهٔ حسی
تجربــهٔ حســی از طریــق رضایــت مشــتری و تعهــد عاطفی 
مشــتری تأثیــر غیرمســتقیمی در ارزش ســهام برنــد دارد. 
رضایــت مشــتری تأثیــر مثبــت در پذیــرش عاطفــی مشــتری 
ــهٔ  ــن تجرب ــی بی ــهٔ منف ــان رابط ــی کارکن ــذارد و همدل می گ
ــد.  ــل می کن ــت مشــتری را تعدی ــام تجــاری حســی و رضای ن
بیــان  نیــز  اوهمــان )2017(   .)Iglesias et al., 2019(
ــناختی  ــل ش ــزان تعام ــری در می ــوای تصوی ــه محت ــد ک می کن
ــود ادراک  ــر دارد و بهب ــی تأثی ــبکه های اجتماع ــتری در ش مش
و  محصــولات  از  آن هــا  تجربه هــای  و  مصرف کننــدگان 
این کــه ایــن تجربه هــا چــه تأثیــری پــس از مصــرف در 
ــی  ــف اصل ــی از وظای ــدگان دارد یک ــات مصرف کنن احساس
ــتریان  ــات مش ــا احساس ــی ب ــهٔ حس ــت. تجرب ــان اس بازاریاب
مرتبط اســت )Lai & Chen, 2011(، احساســات مشــتریان 
ــد در  ــا می توان ــی آن ه ــا منف ــت ی ــات مثب ــه احساس ازجمل
تعامــل مشــتری تأثیــر بگــذارد. ســازمان ها بــه شــدت در پــی 
ــتند. ادراک  ــود هس ــد خ ــا برن ــل ب ــتری و تعام ــارکت مش مش
مشــتریان از تجربیــات حســی می توانــد در تعامــل شــناختی 
ــال، برداشــت های  ــرای مث ــر بگــذارد. ب ــا مقصــد تأثی آن هــا ب
ــردن  ــتریان، وادار ک ــواس مش ــک ح ــا تحری ــوب ب ــری خ بص
ــه برنــدی خــاص  ــه ب ــه تفکــر بیشــتر و افزایــش عاق آن هــا ب
.)Öhman, 2017( ــد ــش می دهن ــتریان را افزای ــل مش تعام
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تجربهٔ عاطفی
هنگامــی  کــه مشــتریان لــذت، هیجــان و تازگــی را دربــارهٔ 
مقصــد و برنــد موردنظــر تجربــه می کننــد، بــه افزایــش 
ــا  ــتری ب ــی مش ــهٔ عاطف ــود. تجرب ــر می ش ــت منج ــل مثب تعام
ــزون  ــهٔ روزاف ــت. عاق ــط اس ــه مرتب ــی تجرب ــر احساس عناص
ــی، لــذت و  ــا جنبه هــای گوناگــون زیبای ــهٔ مشــتری ب ــه تجرب ب
عاطفــهٔ تجربیــات مرتبــط اســت. مشــارکت مشــتری از دیــدگاه 
ــده  ــب ش ــی ترکی ــل عاطف ــا تعام ــی ب ــناختی به طور کل روان ش
اســت )Hollebeek, 2011(. در ایــن خصوص، احساســات 
ــد  ــاد می کنن ــتراحتگاه ایج ــهٔ اس ــای یکپارچ ــه برنده ــی ک مثبت
ــا برنــد افزایــش دهــد. می توانــد پیونــد عاطفــی مشــتریان را ب

تجربهٔ رفتاری
تجربــهٔ مشــتری می توانــد مثبــت یــا منفــی باشــد و انتظــار 
از خدمــات دریافت شــده  مــی رود، زمانــی  کــه مشــتری 
ــات ســرگرم کننده  ــت باشــد. تجربی راضــی اســت، پاســخ مثب
و لذت بخــش ممکــن اســت انگیــزهٔ تعامــل رفتــاری بــا برنــد 
ــا  ــد ب ــال، مشــتریان می توانن ــرای مث ــد. ب مقصــد را ایجــاد کنن
ــی  ــات عاطف ــد تجربی ــتریان جدی ــا مش ــاط ب ــات و ارتب ماق
ــا  ــتریان، ب ــن مش ــه ای ــت ک ــی اس ــند. بدیه ــته باش ــی داش مثبت
ــارکت را  ــهٔ مش ــن کار، ادام ــام دادن ای ــت انج ــه فرص ــه ب توج
انتخــاب می کردنــد. بنابرایــن، تجربــهٔ عاطفــی بخــش مهمــی 

.)Ahn & Back, 2018( ــت ــاری اس ــری رفت از درگی

تجربهٔ ذهنی
و  مســتقیم  تأثیــر   )2019( همــکاران  و  ایگلســیاس 
ــهٔ ذهنــی را در تعهــد  ــد ازجملــه تجرب ــهٔ برن غیرمســتقیم تجرب
عاطفــی بررســی کردنــد. همچنیــن، بنــدل )2011( دریافــت 
ــری  ــات فک ــوص تجربی ــرا درخص ــرا و واگ ــر همگ ــه تفک ک
ــن، هنگامــی  کــه  ــط اســت. بنابرای ــی مرتب ــا دلبســتگی مکان ب
ــن  ــتند، ممک ــی هس ــری راض ــد فک ــهٔ برن ــتریان از تجرب مش
ــد یکپارچــهٔ اســتراحتگاه ایجــاد  ــا برن ــد عاطفــی ب اســت پیون

ــد. کنن
بــر همیــن اســاس، فرضیــات براســاس رابطــهٔ بیــن تجربــهٔ 
گردشــگر و تعامــات گردشــگر شــکل می گیــرد کــه بــه شــرح 

زیــر اســت:
فرضیــهٔ هشــتم: تجربــهٔ حســی تأثیــر مثبــت و معنــاداری 

در تعامــل شــناختی دارد.
فرضیــهٔ نهــم: تجربــهٔ حســی تأثیــر مثبــت و معنــاداری در 

تعامــل عاطفــی دارد.
ــاداری  ــر مثبــت و معن ــهٔ عاطفــی تأثی ــهٔ دهــم: تجرب فرضی

ــاری دارد.  ــل رفت در تعام
فرضیــهٔ یازدهــم: تجربــهٔ عاطفــی تأثیــر مثبت و معنــاداری 

ــناختی دارد. در تعامل ش
و  مثبــت  تأثیــر  عاطفــی  تجربــهٔ  دوازدهــم:  فرضیــهٔ 

دارد. عاطفــی  تعامــل  در  معنــاداری 
و  مثبــت  تأثیــر  عاطفــی  تجربــهٔ  ســیزدهم:  فرضیــهٔ 

دارد.  رفتــاری  تعامــل  در  معنــاداری 
تأثیــر مثبــت و  فرضیــهٔ چهاردهــم: تجربــهٔ رفتــاری 

دارد. شــناختی  تعامــل  در  معنــاداری 
و  مثبــت  تأثیــر  رفتــاری  تجربــهٔ  پانزدهــم:  فرضیــهٔ 

دارد. عاطفــی  تعامــل  در  معنــاداری 
و  مثبــت  تأثیــر  رفتــاری  تجربــهٔ  شــانزدهم:  فرضیــهٔ 

دارد.  رفتــاری  تعامــل  در  معنــاداری 
فرضیــهٔ هفدهــم: تجربــهٔ ذهنــی تأثیــر مثبــت و معنــاداری 

در تعامــل شــناختی دارد.
فرضیــهٔ هجدهــم: تجربــهٔ ذهنــی تأثیــر مثبت و معنــاداری 

ــی دارد. در تعامل عاطف
فرضیــهٔ نوزدهــم: تجربــهٔ ذهنــی تأثیــر مثبــت و معنــاداری 

در تعامــل رفتــاری دارد. 
جالــی و همــکاران )2020( بــه بررســی تأثیــر بازاریابــی 
از جاذبه هــای  بازدیدکننــدگان  رفتــاری  نیــات  در  تجربــی 
شــهدای  دریاچــهٔ  تفریحــی  مجموعــهٔ  در  گردشــگری 
ــل  ــل از تجزیه وتحلی ــج حاص ــد. نتای ــارس پرداخته ان خلیج ف
ــی  ــه بازاریاب ــد ک ــان می ده ــر نش ــهٔ 384 نف ــا در نمون داده ه
ــدگان  ــان بازدیدکنن ــدگان و هیج ــان بازدیدکنن ــی در هیج تجرب

ــی دار دارد. ــر معن ــان تأثی در رضایتش
 ،)Mohammad Shafiee et al., 2018( تحقیــق  در 
ــق  ــگری در عش ــد گردش ــز از مقص ــهٔ  خاطره انگی ــر تجرب تأثی
ــا  ــی مشــتری ب ــا نقــش میانجــی هویت یاب ــد مقصــد ب ــه برن ب
برنــد در بیــن گردشــگران شــهر اصفهــان بررســی شــده اســت. 
نتایــج تحقیــق نشــان می دهــد کــه تجربــهٔ  خاطره انگیــز 
بــا برنــد  از مقصــد گردشــگری در هویت یابــی مشــتری 
ــد  ــا برن ــتری ب ــی مش ــن، هویت یاب ــت دارد. همچنی ــر مثب تأثی
ــدرزاده و  ــت دارد. حی ــر مثب ــد تأثی ــد مقص ــه برن ــق ب در عش
ــوع  ــر ن ــی تأثی ــه بررس ــود ب ــق خ ــکاران )2017( در تحقی هم
ــهٔ موردانتظــار از خدمــات هتــل در واکنش هــای  هتــل و تجرب
ــن  ــر گرفت ــا در نظ ــتریان ب ــاری مش ــی و رفت ــناختی، هیجان ش
پرداختنــد.  وجــود تصاویــر گمراه کننــده در وب ســایت ها 
نتایــج تحقیــق آن هــا نشــان می دهــد کــه تصاویــر غیرواقعــی 
مشــتریان  رفتــاری  و  عاطفــی  شــناختی،  واکنش هــای  در 
ــد  ــه برن ــر ب ــاد کمت ــث اعتم ــل باع ــات هت ــدهٔ خدم درک کنن
ــکاران  ــادی و هم ــر صدرآب ــود. ناص ــل می ش ــای مجل هتل ه
ــری رزرو در  ــن و پیگی ــه رزرو آنای ــد ک ــان دادن )2018( نش
دســتهٔ نیازهــای اساســی، رزرو از طریــق پســت الکترونیــک و 
ــایت های  ــردی و س ــای عملک ــتهٔ نیازه ــگان در دس ــود رای دانل
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ــای  ــتهٔ نیازه ــی در دس ــهٔ الکترونیک ــانی و خبرنام اطاع رس
مهیــج قــرار دارنــد. تقــی پوریــان و همــکاران )2019( 
یــر برنــد مقصــد و نگــرش بــه  نشــان دادنــد کــه تصو
ــنهاد  ــه پیش ــل ب ــی داری در تمای ــت و معن ــر مثب ــد تأثی مقص
ــه مقصــد در تمایــل  گردشــگران دارد، درحالی کــه نگــرش ب
بــه پیشــنهاد تأثیــری نــدارد. رجــب زاده )2016( نشــان 
ــار  ــرل رفت ــی، کنت ــای ذهن ــای هنجاره ــه متغیره ــد ک دادن
درک شــده، نگــرش و قصــد رفتــاری خریــد تأثیــر معنــاداری 
ــکاران )2017(  ــیرخدایی و هم ــد. ش ــد دارن ــار خری در رفت
ــفر و ارزش  ــت س ــا کیفی ــد ب ــر مقص ی ــد تصو ــان دادن نش
ادراک شــده و ارزش ادراک شــده بــا رضایــت و مقاصــد 
ــر خــوب از مقصــد  ی ــن تصو ــاری رابطــهٔ مثبــت دارد. ای رفت
ــدن  ــت ش ــع آن، مثب ــگران و، به تب ــت گردش ــب رضای موج
مقاصــد رفتــاری می شــود کــه بازدیدهــای آینــده و پیشــنهاد 
ــن،  ــد. همچنی ــش می ده ــران را افزای ــد دیگ ــه مقص دادن ب
ــود.  ــد می ش ــناختی تأیی ــل ش ــاری در تعام ــهٔ رفت ــر تجرب تأثی
ــل  ــج حاص ــد نتای ــان دادن ــکاران )2015( نش ــور و هم علیپ
ــد،  ــهٔ برن ــن تجرب ــت بی ــل داده هــا وجــود رابطــهٔ مثب از تحلی
ــه  ــد ب ــهٔ مقص ــه توصی ــل ب ــدد و تمای ــد مج ــه بازدی ــل ب تمای
ــکاران  ــی و هم ــق رجب ــد. در تحقی ــد می کن ــران را تأیی دیگ
)2014(، عوامــل مؤثــر در رضایــت مشــتریان از خدمــات 
ــت.  ــده اس ــی ش ــافربری بررس ــای مس ــی پایانه ه الکترونیک
ــتفاده  ــت اس ــی، قابلی ــق کارکردگرای ــج تحقی ــاس نتای براس
پایانه هــای  الکترونیکــی  خدمــات  تعاملــی  قابلیــت  و 
مســافربری در رضایــت مشــتریان از ایــن خدمــات اثــر 
 در قصــد اســتفادهٔ مشــتریان 

ً
دارد و ایــن رضایــت نیــز نهایتــا

و  عبدالونــد  اســت.  اثرگــذار  الکترونیکــی  خدمــات  از 
مشــتریان  در  دادنــد  نشــان   )2013( مقــدم  پرآخــودی 
بــا  محکم تــری  ارتبــاط  کــه  لذت بخــش،  خدمــات 
عرضه کننــده ای مشــخص دارنــد، تمایــل بــه پرداخــت 
بیشــتر دیــده می شــود. عدم تأییــد بــا هیجانــات رابطــهٔ 
مســتقیم دارد و در ضمــن در رضایــت تأثیــر مســتقیم و 

دارد. غیرمســتقیم 
بــه   )2021( همــکاران  و  حاجی آبــادی  رضایــی 
ــق  ــگری در خل ــد گردش ــد مقص ــهٔ برن ــر تجرب ــی تأثی بررس
ارزش بــا تمرکــز بــر نقــش واســطه ای عشــق بــه برنــد 
مقصــد پرداخته انــد. نتایــج نشــان می دهــد کــه تجربــهٔ 
ــهٔ  ــهٔ ذهنــی، تجرب ــا ســه بُعــد آن یعنــی تجرب برنــد مقصــد ب
ــر  ــد اث ــد مقص ــه برن ــق ب ــاری در عش ــهٔ رفت ــی و تجرب عاطف
ــد  ــه برن ــق ب ــی عش ــر میانج ــن، متغی ــت دارد. همچنی مثب
مقصــد در ابعــاد هم آفرینــی ارزش ازجملــه مشــارکت، 
تعامــل و تســهیم دانــش تأثیــر مثبــت دارد. دیــن و ســوآرتانتو 

ــاری  ــد رفت ــر قص ــار ب ــزهٔ فش ــد انگی ــان دادن )2019( نش
ــا  ــذارد و ب ــر می گ ــدد تأثی ــهٔ مج ــرای تجرب ــدگان ب بازدیدکنن

یــت می شــود.  کیفیــت تجربــهٔ و ارزش درک شــده تقو
ــی  ــازرگان )2018( در تحقیق ــر ب ــفیعی و احق محمدش
آنایــن  خدمــات  در  مشــتری  وفــاداری  بررســی  بــه 
ــات  ــت خدم ــش کیفی ــه نق ــق، ب ــن تحقی ــد. در ای پرداخته ان
ــت.  ــده اس ــه ش ــی توج ــی الکترونیک ــی و بازیاب الکترونیک
ــرد  ــات و عملک ــت اطاع ــه امنی ــد ک ــان می ده ــج نش نتای
وب ســایت در کیفیــت خدمــات الکترونیکــی تأثیــر مثبــت و 
ــارت و  ــران خس ــخ گویی، جب ــن، پاس ــتقیم دارد. همچنی مس
تمــاس تأثیــر مثبتــی در بازیابــی الکترونیکــی دارد. بازیابــی 
ــی دارد  ــاداری الکترونیک ــی در وف ــر مثبت ــی تأثی الکترونیک
کــه تأثیــر چشــمگیری در خریــد مجــدد آنایــن می گــذارد. 
محمدشــفیعی و همــکاران )2014( در تحقیقــی بــه بررســی 
ــد مســافران  ــد در شــکل گیری قصــد خری ــر برن ی نقــش تصو
ــد.  ــران پرداخته ان ــوردی ای ــت هوان ــی در صنع ــوط هوای خط
ــر  ی ــد تصو ــه بُع ــد س ــر برن ی ــرای تصو ــش ب ــن پژوه در ای
و  حسی - احساســی  یــر  تصو عملکردی - تکنیکــی، 
ــت.  ــده اس ــه ش ــر گرفت ــی در نظ ــر نمادین - اجتماع ی تصو
بِکمــن و همــکاران )2013( از دیــدگاه بازاریابــی تجربــی به 
ــای  ــه مکان ه ــگران ب ــتگی گردش ــی دلبس ــی چگونگ بررس
نتایــج  پرداختنــد.  امریــکا  شــهر  چنــد  در  گردشــگری 
ــی  ــاد بازاریاب ــن ابع ــه بی ــد ک ــان می ده ــا نش ــق آن ه تحقی
احساســی،  تجربــهٔ  حســی،  تجربــهٔ  یعنــی  ــــ  تجربــی 
ــهٔ شــناختی ــــ تنهــا دو بُعــد حســی  ــی و تجرب ــهٔ عمل تجرب
و احساســی تأثیــر معنــی داری در دلبســتگی گردشــگران 
 )2012( کریشــنا  دارنــد.  موردنظــر  مکان هــای  بــه 
بازاریابــی  یکپارچــهٔ  »بررســی  عنــوان  تحــت  تحقیقــی 
حســی، درگیــر کــردن حــواس بــرای تأثیرگــذاری در ادراک، 
ــهٔ  ــی حســی را به منزل ــار« انجــام داد. بازاریاب قضــاوت و رفت
بازاریابــی ای کــه ذهــن مشــتری را درگیــر می کنــد و در 
ــف  ــذارد تعری ــر می گ ــا تأثی ــار آن ه ــاوت و رفت ادراک، قض
ــم  ــد از مفاهی ــی حســی می توان ــد. از نظــر او، بازاریاب می کن
ــی  گاه ــای ناخودآ ــاد محرک ه ــرای ایج ــول ب ــی محص انتزاع
کــه مصرف کننــده را توصیــف می کننــد اســتفاده کنــد. 
گســتردگی درخواســت های بازاریابــی ای کــه هــر روز از 
گاه باعــث تحریــک  مصرف کننــدگان می شــود، ناخــودآ
کــردن  درگیــر  بــرای  کارآمدتــر  روشــی  و  حــواس 
نظــری،  مبانــی  براســاس  می شــود.  مصرف کننــدگان 
درصــدد   1 مفهومــی   مــدل  از طریــق  پژوهــش  ایــن 
تعییــن تأثیــر تجربه هــای مشــتری در نیــات رفتــاری 

اســت.  تعامــات  میانجــی  متغیــر  از طریــق 
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شکل ۱: مدل مفهومی پژوهش

روش شناسی تحقیق
ایــن پژوهــش، از حیــث هــدف، کاربــردی و، از نظــر نحــوهٔ 
گــردآوری اطاعــات، توصیفــی و پیمایشــی اســت و ابــزار 
ــتیابی  ــور دس ــت. به منظ ــش نامه اس ــات پرس ــردآوری اطاع گ
ــدند و  ــه ش ــری مطالع ــی نظ ــدا مبان ــش، ابت ــداف پژوه ــه اه ب
ــه،  ــدند. در ادام ــن ش ــه تدوی ــش نامهٔ اولی ــی و پرس ــدل مفهوم م
پرســش نامه ای بــا مقیــاس پنج گزینــه ای لیکــرت )خیلــی کــم تــا 
خیلــی زیــاد( تهیــه شــد. جامعــهٔ آمــاری ایــن پژوهــش مشــتریان 
ــگری در  ــایت های گردش ــی س ــات اینترنت ــتفاده کننده از خدم اس
ــر  ــدود در نظ ــه ای نامح ــوان آن را جامع ــه می ت ــت ک ــران اس ته
گرفــت. ســپس، بــا روش نمونه گیــری غیراحتمالــی دردســترس، 
درمجمــوع تعــداد 384 پرســش نامه توزیــع شــد. تجزیه وتحلیــل 
داده هــا مبتنــی بــر مدل ســازی معــادلات ســاختاری اســت؛ زیــرا 
ــیون  ــواده رگرس ــن روش از خان ــاختاری متأخرتری ــادلات س مع
چندمتغیــره در بررســی رابطــهٔ بیــن متغیرهــا اســت کــه معــادلات 
ــد.  ــبه می کن ــز محاس ــری را نی ــای  اندازه گی ــا و خط ــان متغیره می

 Smart PlS3 به منظــور تجزیه وتحلیــل داده هــا، از نرم افــزار
و روش تحلیــل مســیر اســتفاده شــد. در مرحلــهٔ اول، ابتــدا 
ــرای  ــد. ب ــی ش ــری ارزیاب ــای اندازه گی ــی مدل ه ــی و روای پایای
تعییــن روایــی پرســش نامه از روش روایــی تشــخیصی1 بــه روش 
ــده )AVE( و  ــس استخراج ش ــن واریان ــاخص میانگی ــن ش تعیی
ــان  ــای 1 و 2 نش ــت. جدول ه ــده اس ــتفاده  ش ــرا2 اس ــی واگ روای
ــد.  ــبی دارن ــی مناس ــش روای ــای پژوه ــه متغیره ــد ک می دهن
ــتفاده  ــاخص AVE اس ــرا، از ش ــی واگ ــنجش روای ــور س به منظ
ــذر  ــه ج ــد ک ــان دادن ــرا نش ــی همگ ــج روای ــت. نتای ــده اس  ش
ــازه ها  ــک از س ــر ی ــرای ه ــده ب ــس استخراج ش ــن واریان میانگی
در مقایســه بــا هم بســتگی آن ســازه بــا ســازه های دیگــر بیشــتر 
اســت. بنابرایــن، پرســش نامه دارای اعتبــار کافــی اســت. 
ــب  ــی مرک ــب پایای ــی از ضرای ــنجش پایای ــرای س ــن، ب همچنی
ــب  ــه ضرای ــت ک ــده اس ــتفاده  ش ــاخ اس ــای کرونب )CR(3 و آلف
پرســش نامهٔ  پایایــی  بیانگــر   1 جــدول  در  مشخص شــده 

ــتند. ــش هس پژوه

1. Discriminant Validity
2. Convergent Validity
3. Composite Reliability

جدول ۱: ارزیابی کلی اعتبار مدل

AVEپایایی مرکبآلفای کرونباخشاخص
0/8290/8980/745تجربهٔ رفتاری
0/7160/8420/641تعامل رفتاری
0/7820/8730/697نیات رفتاری

0/7300/8480/651تعامل شناختی
0/7260/8460/647تجربهٔ عاطفی
0/8980/9300/769تعامل عاطفی
0/7830/9020/822تجربهٔ ذهنی
0/7800/8720/694تجربهٔ حسی
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ــب  ــدار ضری ــد، مق ــدول 1 برمی آی ــه از ج ــور ک همان ط
پایایــی مرکــب )CR( و آلفــای کرونبــاخ بــرای تمامــی 
ابعــاد مــدل موردمطالعــه بیشــتر از 0/7اســت و ازایــن رو 
می تــوان ادعــا کــرد کــه پرســش نامه پایایــی قابل قبولــی 
ــده  ــس استخراج ش ــن واریان ــدار میانگی ــن، مق دارد. همچنی
)AVE( همــواره بزرگ تــر از 0/5 اســت و مقــدار پایــای 
ترکیبــی نیــز در تمــام مــوارد مقــداری بیشــتر از 0/7 بــه 
 دســت  آمــده کــه از مقــدار میانگیــن واریانــس استخراج شــده 

ــز  ــی همگــرا نی ــن، روای ــر اســت. بنابرای ــز بزرگ ت )AVE( نی
تأییــد می شــود. همان گونــه کــه در جــدول 1 مشــخص 
ــب  ــازه از ضرای ــر س ــذر AVE ه ــتون، ج ــر س ــت، در ه اس
هم بســتگی آن ســازه بــا ســازه های دیگــر بیشــتر شــده اســت 
ــرا  ــرای واگ ــی واگ ــودن روای ــول ب ــب از قابل قب ــن مطل ــه ای ک
ــی  ــد روای ــا تأیی ــوع، ب ــد. درمجم ــت می کن ــازه ها حکای س
همگــرا و روایــی واگــرا، روایــی کلــی مــدل اندازه گیــری نیــز 

موردقبــول واقــع می شــود.

جدول ۲: روایی واگرای سازه های انعکاسی فورنل و لارکر

 
تجربهٔ 
رفتاری

تعامل 
رفتاری 

نیات 
رفتاری

تعامل 
شناختی

تجربهٔ 
عاطفی 

تعامل 
عاطفی

تجربهٔ 
ذهنی

تجربهٔ 
حسی 

       0/863تجربهٔ رفتاری

      0/4400/801تعامل رفتاری 

     0/7000/5740/835نیات رفتاری

    0/5780/6030/7230/807تعامل شناختی

   0/5340/4590/6770/6150/804تجربهٔ عاطفی 

  0/5530/5310/6960/5670/5860/877تعامل عاطفی

 0/5870/5080/6970/6090/5960/6250/907تجربهٔ ذهنی

0/5630/4450/6430/5780/5330/5370/5900/833تجربهٔ حسی 

یافته ها
میانگین متغیرهای اصلی مدل پژوهش

در جدول 3، توصیف مقادیر شاخص های پژوهش آمده است. 

جدول ۳: توصیف مقادیر شاخص های پژوهش

حداکثرحداقلانحراف معیارمیانگینشاخص ها

3/7470/31115تجربهٔ رفتاری

3/8280/79515تعامل رفتاری

3/6230/97815نیات رفتاری

3/8460/84715تعامل شناختی

3/8210/86115تجربهٔ عاطفی

3/2620/82315تعامل عاطفی

3/9020/90115تجربهٔ ذهنی

3/9700/87815تجربهٔ حسی

همان طــور کــه نتایــج ایــن جــدول نشــان می دهــد، 
ــه   ــت. ب ــدد 4 اس ــه ع ــک ب ــی نزدی ــای اصل ــن متغیره میانگی
ــده  ــای شناسایی ش ــی، متغیره ــهٔ توصیف ــر، از جنب ــان  دیگ بی
ــل دارای  ــا حداق ــهٔ آن ه ــرا هم ــد؛ زی ــیاری دارن ــت بس اهمی

 
ً
ــا ــق و کام ــای مواف ــه گزینه ه ــوده و ب ــن 3.8 از 5 ب میانگی
ــی  ــدل کل ــتند. م ــر هس ــرت نزدیک ت ــاس لیک ــق در مقی مواف
ــی  ــای عامل ــاداری باره ــراه معن ــه هم ــش ب ــدهٔ پژوه آزمون ش

ــت.  ــده اس ــان داده ش ــکل 2 نش در ش
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شکل ۲: مدل نهایی پژوهش

ارزیابی برازش کلی مدل
جــذر  طریــق  از  مــدل  کلــی  بــرازش  نیکویــی 
ــوان  ــن ت ــی میانگی ــاخص تجمع ــن ش ــرب میانگی حاصل ض
ــد  ــت می آی ــه دس ــازه ها ب ــن س ــتگی بی ــب هم بس دوم ضرای

)GOF=√communality(. محاســبات آن را می تــوان در 
ــرد. ــاهده ک ــر مش ــول زی فرم

جدول ۴: مقادیر اشتراکی و 
مقادیر اشتراکیشاخص ها

---0/745تجربهٔ رفتاری

0/6410/322تعامل رفتاری

0/6970/742نیات رفتاری

0/6510/527تعامل شناختی

---0/647تجربهٔ عاطفی

0/7690/497تعامل عاطفی

---0/822تجربهٔ ذهنی

---0/694تجربهٔ حسی

ــر  ــکاران )2009(، مقادی ــز و هم ــدگاه وتزل ــاس دی براس
متوســط  کوچــک،  معیــار  به ترتیــب   0/36 و   0/25  ،0/1
و بزرگــی را از نیکویــی بــرازش نشــان می دهنــد. در ایــن 
ــا 0/608  ــر ب ــه این کــه مقــدار GOF براب ــا توجــه ب پژوهــش، ب

ــوان  ــت، می ت ــر از 0.36 اس ــه بزرگ ت ــت ک ــده اس ــبه  ش محاس
ــت. ــب اس ــرازش مناس ــوع دارای ب ــدل درمجم ــه م ــت ک گف

ــر  ــدول 5 بیانگ ــق در ج ــای تحقی ــون فرضیه ه ــج آزم نتای
ــت. ــق اس ــای تحقی ــا رد فرضیه ه ــد ی تأیی
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جدول ۵: آزمون فرضیات پژوهش

یبفرضیه )جهت مسیر( نتیجهٔ آزمونآمارهٔ آزمونضر

تأیید0/1241/536تأثیر تجربهٔ رفتاری در تعامل رفتاری 

رد0/2993/063تأثیر تجربهٔ رفتاری در نیات رفتاری

تأیید0/1933/252تأثیر تجربهٔ رفتاری در تعامل شناختی

تأیید0/1722/644تأثیر تجربهٔ رفتاری در تعامل عاطفی

رد0/0621/389تأثیر تعامل رفتاری در نیات رفتاری

تأیید0/2123/084تأثیر تعامل شناختی در نیات رفتاری

تأیید0/1692/118تأثیر تجربهٔ عاطفی در تعامل رفتاری 

تأیید0/1513/486تأثیر تجربهٔ عاطفی در نیات رفتاری

تأیید2824/498/.تأثیر تجربهٔ عاطفی در تعامل شناختی

تأیید0/2444/231تأثیر تجربهٔ عاطفی در تعامل عاطفی

تأیید0/1893/536تأثیر تعامل عاطفی در نیات رفتاری

تأیید0/2552/928تأثیر تجربهٔ ذهنی در تعامل رفتاری 

تأیید0/1322/353تأثیر تجربهٔ ذهنی در نیات رفتاری

تأیید0/2143/075تأثیر تجربهٔ ذهنی در تعامل شناختی

تأیید0/3004/516تأثیر تجربهٔ ذهنی در تعامل عاطفی

رد0/1351/840تأثیر تجربهٔ حسی در تعامل رفتاری 

تأیید0/1041/978تأثیر تجربهٔ حسی در نیات رفتاری

تأیید0/1932/800تأثیر تجربهٔ حسی در تعامل شناختی

رد0/1341/935تأثیر تجربهٔ حسی در تعامل عاطفی

بحث و نتیجه گیری
ــگران  ــذب گردش ــرای ج ــی ب ــیل بالای ــران دارای پتانس ته
اســت. بنابرایــن، نیــاز اســت تــا بــه نیــات رفتــاری مشــتریان 
اینترنتــی بــه خدمــات توجــه  به خصــوص در دســتیابی 
ــده  ــای کسب ش ــتری از تجربه ه ــات مش ــود. نی ــژه ای ش وی
توســط او ناشــی می شــود. در ایــن میــان، می تــوان بــه تأثیــر 
ــات در  ــر تعام ــات وی و تأثی ــتری در تعام ــات مش تجربی

ــز اشــاره کــرد.  ــات مشــتری نی نی
 در ایــن تحقیــق، تأثیــر تجربــهٔ حســی در تعامــل شــناختی

ــهٔ حســی در تعامــل عاطفــی رد ــر تجرب ــد می شــود. تأثی  تأیی
ــون ــی همچ ــای محققان ــا پژوهش ه ــه  ب ــن یافت ــود. ای  می ش
ــهٔ ــر تجرب ــت. تأثی ــو اس ــکاران )2014( هم س ــی و هم  رجب
ــر ــهٔ تأثی ــد. فرضی ــد می ش ــاری تأیی ــات رفت ــی در تعام  حس
ــن ــود. ای ــد می ش ــاری تأیی ــل رفت ــی در تعام ــهٔ عاطف  تجرب
و و همــکاران )2017(  تحقیــق شــیرخدایی  بــا   نتیجــه 
اســت. هم ســو   )2013( مقــدم  پرخدایــی  و   عبدالونــد 
 فرضیــهٔ شــدت اثــر تجربــهٔ رفتــاری در تعامــل عاطفــی تأییــد
 می شــود کــه بــا تحقیــق علیپــور و همــکاران )2015(

 هم ســو اســت. فرضیــهٔ شــدت اثــر تجربــهٔ رفتــاری در
ــان ــی پوری ــق تق ــا تحقی ــه ب ــود ک ــاری رد می ش ــل رفت  تعام
ــر ــدت اث ــهٔ ش ــت. فرضی ــو اس ــکاران )2019( هم س  و هم
ــا ــه ب ــود ک ــد می ش ــناختی تأیی ــل ش ــی در تعام ــهٔ ذهن  تجرب
 تحقیــق رجــب زاده و همــکاران )2016( هم ســو اســت.
 فرضیــهٔ شــدت اثــر تجربــهٔ ذهنــی در تعامــل عاطفــی تأییــد
 می شــود کــه بــا تحقیــق ناصــر صدرآبــادی و همــکاران
ــهٔ ذهنــی  )2018( هم ســو اســت. فرضیــهٔ شــدت اثــر تجرب
 در تعامــل رفتــاری تأییــد می شــود. فرضیــهٔ شــدت اثــر
ــد می شــود. در ایــن ــاری تأیی ــات رفت  تعامــل شــناختی در نی
ــه ــد ک ــان دادن ــکاران )2013( نش ــاگ و هم ــوص، پرای  خص
ــات ــن تجربی ــاط بی ــطهٔ ارتب ــتریان واس ــر مش ــت خاط  رضای
ــاف ــت. برخ ــاری اس ــداف رفت ــگران و اه ــی گردش  عاطف
 پیش بینی هــای نظــری، نتایــج تأثیــر واســطه ای رضایــت
 از رابطــهٔ احساســات )شــادی، عشــق، تعجــب مثبــت و
ــاری ــداف رفت ــد و اه ــتیبانی نمی کن ــودن( پش ــایند ب  ناخوش
اســتراتژیک بازاریابــی  در  مهمــی  پیامدهــای   یافته هــا 
تجربیــات مقصــد مدیریــت  و  برندســازی   درخصــوص 
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 ارائــه می دهــد. فرضیــهٔ شــدت اثــر تعامــل عاطفــی در نیــات
ــی ) ــه در تحقیق ــن نتیج ــود. ای ــد می ش ــاری تأیی  & Deanرفت
Suhartanto, 2019نیــز بیــان شــده اســت. فرضیــهٔ شــدت ) 
ــهٔ ــود. فرضی ــاری رد می ش ــات رفت ــاری در نی ــل رفت ــر تعام  اث
 شــدت اثــر تجربــهٔ حســی در نیــات رفتــاری تأییــد می شــود.
 همچنیــن، فرضیــهٔ شــدت اثــر تجربــهٔ عاطفــی در نیــات
ــدرزاده ــق حی ــه در تحقی ــن نتیج ــود. ای ــد می ش ــاری تأیی  رفت
 هنزایــی و همــکاران )2017( بیــان شــده اســت. فرضیــهٔ
 شــدت اثــر تجربــهٔ رفتــاری در نیــات رفتــاری تأییــد می شــود.
ــد ــاری تأیی ــات رفت ــی در نی ــهٔ ذهن ــر تجرب ــدت اث ــهٔ ش  فرضی
ــود ــنهاد می ش ــق پیش ــای تحقی ــه یافته ه ــه ب ــا توج ــود. ب  می ش
ــهٔ ــاخص های ارائ ــا ش ــی و کالاه ــر خدمات ــارات از فرات  انتظ
 ســرگرم کننده و مطلــوب ایجــاد محیطــی نیــز مصرف کننــده و
 آرامش بخــش بیش ازپیــش موردتوجــه قــرار درعین حــال و
ــر ــب، تصوی ــرد. بدین ترتی ــد گی ــن در برن ــتریان ذه ــود مش  بهب
 برنــد بــه آن هــا احساســی دل بســتگی طریــق ایــن از و می یابــد
ــد را افزایــش  اجــرای برنامه هــای و تنظیــم  همچنیــن،.می دهن
گاهــی بــه مؤثــر تبلیغــی و ترویجــی  رضایــت بــه مشــتریان و آ
منجــر خدمــات از مشــتریان بنابرایــن، خــود   می شــود. 
ــود شــاخص های ــق، پیشــنهاد می ش ــج تحقی ــاس نتای  براس
 ارائــهٔ خدمــات بــه مشــتریان، جلــب اعتمــاد مشــتریان و تعیین
ــد ــرار گیرن ــه ق ــش موردتوج ــب بیش ازپی ــکان مناس ــهٔ اس  هزین
 انتخــاب فراینــد و بدین ترتیــب بــا تمرکــز بــر ایــن موضــوع در
ــرد ــر ف ــت تأثی ــد مثب ــب و بگذارن ــت و موج ــش رضای  افزای
ــه ــارهٔ این ک ــود درب ــنهاد می ش ــوند. پیش ــتریان  ش ــاداری مش  وف
 اطاعــات کافــی در دســترس گردشــگران قــرار می گیــرد یــا نــه
ــه ــد ب ــق، می توانن ــود. بدین طری ــل ش ــل حاص ــان کام  اطمین
ــا بالاتریــن کیفیــت در کوتاه تریــن زمــان  بهتریــن اطاعــات ب

ــند. ــته باش ــی داش ــن دسترس ممک

ــر  ــق آتــی، عــاوه ب ــن، پیشــنهاد می شــود در تحقی همچنی
ــا  ــاری آن ه ــات رفت ــران، نی ــگران در ته ــاری گردش ــات رفت نی
ــا بتــوان تأثیــر  در دیگــر شــهرهای بــزرگ نیــز بررســی شــود ت
ــی  ــا را بررس ــات آن ه ــگران در نی ــات گردش ــه و تعام تجرب
کــرد. پیشــنهاد می شــود در آینــده، بــرای شناســایی روابــط بیــن 
ــون  ــی گوناگ ــای زمان ــی و در بازه ه ــات طول ــا، تحقیق متغیره
ــدل  ــط م ــا توس ــزان متغیره ــنجش می ــود. س ــام ش ــز انج نی
ــن  ــرا ای ــود؛ زی ــی می ش ــت تلق ــی محدودی ــز نوع ــاص نی خ
امــکان وجــود دارد کــه در ســنجش متغیرهــا بــا دیگــر مدل هــا 
ــود  ــنهاد می ش ــن، پیش ــد. بنابرای ــت آی ــه دس ــری ب ــج دیگ نتای
ــود در  ــای موج ــر متغیره ــنجش اث ــرای س ــان، ب ــر محقق دیگ
ــش  ــن پژوه ــزار ای ــا اب ــاوت ب ــزاری متف ــق، از اب ــن تحقی ای
ــه  ــق، ک ــن تحقی ــای ای ــی از محدودیت ه ــد. یک ــتفاده کنن اس
ــت،  ــوده اس ــه رو ب ــا آن روب ــا ب ــع آوری داده ه ــق در جم محق

از  پرســش نامه  طریــق  از  داده هــا  جمــع آوری  از  اســتفاده 
نمونــهٔ غیراحتمالــی دردســترس بــوده اســت. درحالی کــه 
نمونه گیــری به صــورت احتمالــی اعتبــار نتایــج را بالاتــر 

ــود.  ــد ب خواه

ــت  ــا در فهرس ــن آن  ه ــادل لاتی ــه مع ــی ک ــع فارس مناب
ــت ــده اس ــع آم مناب

خــون  کامبیــز،  هنزایــی،  حــدرزاده  عبــاس،  اســدی، 
 .)1400( منصــوره  علیقلــی،  و  محســن  ســیاوش، 
ــران  ــهر ته ــگری در ش ــی گردش ــوی بازاریاب ــهٔ الگ ارائ
فصلنامــهٔ  آن.  اعتباریابــی  و  آمیختــه  رویکــرد  بــا 
ــعه، 10)4(، 31- ــگری و توس ــی گردش علمی - پژوهش
doi:10.22034/jtd.2020.224218.2033  .50

فریبــرز  و رحیم نیــا،  پورســلیمی، مجتبــی  لیــا،  بصیــر، 
)1395(. تأثیــر نــوآوری در خدمــات بــر نیــات رفتــاری 
ــه:  ــی )موردمطالع ــی حس ــطهٔ بازاریاب ــتریان به واس مش
تحقیقــات  مشــهد(،  شــهر  پنج ســتارهٔ  هتل هــای 
doi:10.22108/ .35-19 ،)21(6 ،ــن ــی نوی بازاریاب

nmrj.2016.20664

تقــی پوریــان، محمــد جــواد، یزدانــی، رضــا و آقایی فــر، 
ــد  ــی برن ــر ذهن ــش تصوی ــان )1397(. نق ــد زم محم
ــهٔ  ــگران )مطالع ــاری گردش ــات رفت ــر تمای ــد ب مقص
مازنــدران(.  اســتان  غــرب  گردشــگران  مــوردی: 
 .50-37  ،)4(5 شــهری،  گردشــگری  فصلنامــهٔ 

doi:10.22059/jut.2018.241050.380

جالــی، مرجانــه، نادعلــی پــور، زهــرا و فتحــی، محمدرضــا 
نیــات  بــر  تجربــی  بازاریابــی  تأثیــر   .)1399(
گردشــگری  جاذبه هــای  از  بازدیدکننــدگان  رفتــاری 
ــهدای  ــهٔ ش ــی دریاچ ــهٔ تفریح ــه: مجموع )موردمطالع
خلیج فــارس(. فصلنامــهٔ علمی - پژوهشــی گردشــگری 
doi:10.22034/  .89-66  ،)1(9 توســعه،  و 

jtd.2019.205588.1855

ــاغ، زهــرا  ــز، نجفــی، کبــری و کردب حیــدرزاده هنزایــی، کامبی
)1397(. تأثیــر نــوع هتــل و تجربــهٔ موردانتظــار از 
ــی و  ــناختی، هیجان ــای ش ــر واکنش ه ــل ب ــات هت خدم
ــر  ــود تصاوی ــن وج ــر گرفت ــا در نظ ــتریان ب ــاری مش رفت
بازاریابــی،  مدیریــت  وب ســایت.  در  گمراه کننــده 

.27-1  ،)33(10

رجــب زاده، محمدرضــا و علیــزاده زوارم، علــی )1396(. 
بررســی عوامــل مؤثــر بــر رفتــار خریــد اینترنتــی 
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ــده.  ــار برنامه ریزی ش ــهٔ رفت ــتفادهٔ نظری ــا اس ــتریان ب مش
و  مدیریــت  در  نویــن  پژوهش هــای  رویکردهــای 
https://majournal.ir/ .32-13 ،)3(1 ،حســابداری

index.php/ma/article/view/26

رجبــی، اســماعیل، عســگری ده آبــادی، حمیدرضــا و کاظمــی، 
ــت  ــر رضای ــر ب ــل مؤث ــی عوام ــه )1392(. بررس

ّ
روح الل

مشــتریان از خدمــات الکترونیکــی پایانه های مســافربری. 
مطالعــات مدیریــت گردشــگری، 8)24(، 232-209.

رجوعــی، مرتضــی، مجــدی یــزدی، کاظــم و شیخ الاســامی، 
زینــب )1397(. بررســی عوامــل مؤثــر بــر نیــات 
رفتــاری مشــتریان هتل هــای پنج ســتارهٔ مشــهد. فصلنامــهٔ 
علمی - پژوهشــی گردشــگری و توســعه، 7)2(، 78-

doi:10.22034/jtd.2018.69462  .06

رضایــی حاجی آبــادی، جــواد، محمدشــفیعی، مجیــد و 
ــد  ــد مقص ــهٔ برن ــر تجرب ــی )1399(. تأثی ــی، عل کاظم
ــر  ــز ب ــا تمرک ــترک ارزش ب ــق مش ــر خل ــگری ب گردش
ــهٔ  ــد. فصلنام ــد مقص ــه برن ــق ب ــی عش ــش میانج نق

.118-89  ،)24(7 برنــد،  مدیریــت 

شــیرخدایی، میثــم، شــاهی، محبوبــه، نجــات، ســهیل و 
محمــودی نســب، ســحر )1396(. بررســی تأثیــر 
و  اعتمــاد  شــکل گیری  بــر  اجتماعــی  رســانه های 
وفــاداری بــه برنــد در جامعــهٔ برنــد )مطالعــهٔ مــوردی: 
ــی  ــات بازاریاب ــتاگرام(. تحقیق ــی اینس ــبکهٔ اجتماع ش
doi:10.22108/  .107-124  ،)26(3 نویــن، 

nmrj.2017.103055.1181

ــفیعی،  ــرا و ش ــژاد، زه ــیدمحمد، زارع ن ــب، س ــی نس طباطبای
ســید علــی )1395(. بررســی تأثیــر ســطوح دشــواری 
ــد  ــراد بع ــی اف ــری ذهن ــر درگی ــات ب ــناختی تبلیغ فراش
ــی نویــن، 6)35(، 15- ــات. تحقیقــات بازاریاب از ثب
doi:10.22108/nmrj.2020.118334.1823  .32

عبدالونــد، محمــد علــی و پراخــودی مقــدم، پرنیــا )1392(. 
ــر  ــی ب ــناختی و عاطف ــای ش ــر ارزیابی ه ــی تأثی بررس
تمایــات رفتــاری. مدیریــت بازاریابــی، 8)19(، 107-93.

علیپــور، وحیــده، نیرومنــد، محســن و منصــوری، علــی 
مقاصــد  برنــد  تجربــهٔ  تأثیــر  بررســی   .)1395(
گردشــگران  رفتــاری  تمایــات  بــر  گردشــگری 
کنفرانــس  پنجمیــن  اردبیــل،  اســتان  موردمطالعــه: 
ــن در مدیریــت، اقتصــاد  بین المللــی پژوهش هــای نوی
https://sid.ir/paper/865798/fa حســابداری.  و 

ــس )1399(.  ــدی، نرگ ــد و حاج من ــر محم ــه، امی ــور ثقی فک
ــک  ــگری الکترونی ــعهٔ گردش ــی توس ــدل مفهوم ــهٔ م ارائ
فصلنامــه  فــازی،  دیمتــل  از  اســتفاده  بــا  ایــران 
علمی - پژوهشــی گردشــگری و توســعه، 9)23(، 15-
doi:10.22034/jtd.2019.176704.1681  .32

تبییــن   .)1400( محمــود  صمــدی،  و  صفــر  فضلــی، 
گردشــگری  مقاصــد  جذابیــت  بــر  مؤثــر  عوامــل 
تهــران(.  کان شــهر  مــوردی:  )مطالعــهٔ  شــهری 
 .111-97  ،)2(8 شــهری،  گردشــگری  فصلنامــهٔ 
doi:10.22059/jut.2021.325500.914

مجیــد  اســکندرپور،  مجتبــی،  برغمــدی،  زهــره،  فنــی، 
میــزان  ســنجش   .)1391( منصــور  ســلیمانی،  و 
ــات  ــرگان. مطالع ــهر گ ــگران ش ــدی گردش رضایت من
doi:10.22054/  .48-31  ،)20(7 گردشــگری، 

tms.2013.3981

محمدشــفیعی، مجیــد، صنعتــی، ع.، شــاهین، ع.، و رضایــی 
ــد در  ــر برن ــش تصوی ــادی، ح. )1393(. نق ــت آب دول
ــی:  ــوط هوای ــافران خط ــد مس ــد خری ــکل گیری قص ش
مطالعــهٔ صنعــت هوانــوردی ایــران. مجلــهٔ بین المللــی 
ــات، 19)3(، 360-376.  ــات و عملی ــت خدم مدیری
https://www.inderscienceonline.com/doi/

abs/10.1504/IJSOM.2014.065370

محمدشــفیعی، مجیــد، طبائیــان، ریحانه الســادات و توکلــی، 
ــز از مقصــد  ــهٔ  خاطره انگی ــر تجرب هــدی )1397(. تأثی
گردشــگری در عشــق بــه برنــد بــا نقــش میانجــی 
ــگران  ــهٔ گردش ــد: مطالع ــا برن ــتری ب ــی مش هویت یاب
علمی - پژوهشــی گردشــگری  فصلنامــهٔ  اصفهــان. 
doi:10.22034/  .141-127  ،)3(7 توســعه،  و 

jtd.2018.81144

صابــری  و  محمــد  دوســت  خیــری،  طلعــت،  مؤمنــی، 
حکمــی، مرتضــی )1399(. بررســی تأثیــر تجربــهٔ 
ــژهٔ  ــتریان و ارزش وی ــی مش ــد عاطف ــد تعه ــی برن حس
برنــد شــرکت مولــد غذایــی خلیج فــارس. رویکردهــای 
ــابداری، 4)27(،  ــت و حس ــن در مدیری ــی نوی پژوهش
https://majournal.ir/index.php/ma/  .84-102

article/view/337

ــادی،  ــه و قب ــی، راضی ــا، الماس ــادی، علیرض ــر صدرآب ناص
الهــام )1397(. مطالعــهٔ رفتار مشــتریان در رزرواســیون 
ــو  ــا اســتفاده از تکنیــک داده کاوی و مــدل کان ــن ب آنای
)موردمطالعــه: هتل هــای چهــار و پنج ســتارهٔ شــهر 
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تهــران(، مطالعــات مدیریــت گردشــگری، 13)44(، 
doi:10.22054/tms.2018.9651   .191-217

نــوروزی، فریبــا و بیشــمی، بهار )1396(. گردشــگری شــهری 
تهــران، نیازهــا و الزامــات زیرســاختی آن )بررســی 
مراکــز اقامتــی شــهر تهــران و مقایســهٔ اجمالــی بــا شــهر 
ــگری، 2)6(، 35- ــراث و گردش ــریهٔ می ــتانبول(. نش اس

https://sid.ir/paper/257193/fa  .53
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