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  .پدر و مادر عزیزم که وجودم برایشان همه رنج بود و وجودشان برایم همه مهر 

  .خواهرم که همواره وجودش شادي بخش و مایه دلگرمی ام می باشدیگانه 

  . و دوستان عزیزم که همواره در این راه متحمل زحماتم بودند

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  قدیر و تشکر           ت
  

ایزد منان را سپاسگذارم که به من توفیق داد در مسیر مقدس علم و پژوهش گام نهم ،لکن بر خود 
محضر همه بزرگوارانی  که قدم نهادن در این مسیر ،بدون کمک و توجه شان واجب می دانم از 

  :میسر نبوده است ،نهایت تشکر و سپاس را داشته باشم 

   

جناب آقاي دکتر تاج زاده نمین  که در نهایت بزرگواري نهایت کمک و همکاري را با اینجانب 
  مند ساخته اند ؛ نموده ،و همواره بنده را از رهنمودهاي گرانقدر شان بهره

جناب آقاي دکتر پورفرج که در سمت مشاور این پایان نامه افتخار استفاده و بهره مندي از 
  محضرشان را داشته ام ؛

جناب آقاي دکتر کروبی که در سمت داور این پایان نامه قبول زحمت فرموده ،ودر نهایت 
  بزرگواري کمال همکاري را با بنده داشته اند

  

  

  

  

 

 



 

 

 

تاثیر تجربه احساسی بازدیدکنندگان سایت موزه بر  "به چاپ رسیده از پایان نامه کارشناسی ارشد با عنوان  مقاله
در نشریه علمی پژوهشی روش ها و مدل هاي روانشناختی  "رضایت و وفاداري آن ها ، مورد مطالعه شهر شیراز

  .شده استشماره یازدهم دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت مورد پذیرش واقع 

  

  

 خاطره توانا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  :چکیده 

براي توسعه و بهبود وضعیت گردشگري ، زیرساخت هاي متعددي نیاز است ، اما در این روند گاهی برخی عناصر مهم و 
در این میان می توان به نقش و جایگاه موزه . کلیدي در حوزه گردشگري کمرنگ و نسبت به کارکرد آن غفلت می شود

  .جذب گردشگر اشاره کرد که با توجه به کارکرد متنوعشان توجه چندانی به آن ها نشده استها در 

پژوهش حاضر با هدف ، بررسی تاثیر تجربه احساسی بازدیدکنندگان سایت موزه ها بر رضایت و وفاداري آن ها در شهر 
وهش مدلی بر اساس مطالعات محرابیان و راسل به منظور نشان دادن این تاثیرات با استفاده از ادبیات پژ. شیراز انجام شد

متغیرهاي این مدل جو موزه ، احساسات بازدیدکنندگان پس از بازدید . محرك مطرح شد- ارگانیسم- و پارادایم هاي پاسخ
تحقیق از نوع هدف کاربردي . ، رضایت و وفاداري از بازدید موزه و در نهایت رضایت و وفاداري به شهر شیراز می باشد

نفر از بازدیدکنندگان موزه عفیف  384، و ابزار سنجش پرسش نامه است که چون جامعه نامحدود بود نمونه تحقیق  است
در تجزیه و تحلیل پرسشنامه از مباحث استنباطی و توصیفی . آباد که در نیمه اول فروردین ماه به شیراز سفر کردند بودند

ل جداول فراوانی و میانگین می باشد و در سطح استنباطی نیز از مدل هاي توصیفی شام آماره. آماري استفاده شده است
نرم افزار هاي مورد استفاده جهت . معادلات ساختاري شامل تحلیل عاملی تائیدي و تحلیل مسیر استفاده شده است

نسخه   SMARTPLSو   72/8نسخه  LISRELو بسته نرم افزاري  19نسخه  SPSSتجزیه و تحلیل داده ها بسته نرم افزاري 
با توجه به یافته هاي تحقیق مشخص گردید که روابط معناداري بین محرك هاي محیطی ،  .تحت ویندوز می باشند 2

بنابراین با تغییراتی در جو موزه می توان تجربه . احساسات بازدیدکنندگان و تاثیر آن بر رضایت و وفاداري آن ها می شود
و از این طریق رضایت گردشگران و تمایل آن ها به بازدید مجدد و تبلیغات دهان به  احساسی به یادماندنی را ایجاد کرد

  دهان مثبت را افزایش داد

،  4، محرك محیطی 3حالات احساسی،  2محرك –ارگانیسم  –، پارادایم پاسخ  1مدل محرابیان راسل:  کلمات کلیدي
  6، وفاداري 5رضایت 

  

Email : khaterehtavana@yahoo.com 
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  فصل یک
  

  

  

  :بیان مسئله -1- 1

افزایش رقابت در قرن بیست ویکم  براي کسب بیشترین منفعت از بازدید گردشگران  باعث شده است که جاذبه هاي 
مختلف از  مبارزات تبلیغاتی استفاده کنند و از طرف دیگر مدیران و موزه داران به دنبال شناسایی راه هاي مختلف براي 

ه این مهم که چگونه می توان در محیطی رقابتی به فعالیت پرداخت و بنابراین توجه ب.راضی کردن بازدیدکنندگان  باشند
منافع بسیاري را به دست آورد و هم چنین رضایت بازدیدکنندگان را هم تامین کرد به عنوان یک مسئله اساسی مطرح 

بین المللی موزه  که از سوي شوراي - موزه ها در جهان در حال تغییر –با توجه به شعار روز جهانی موزه امسال .می شود
ها تعیین شده است ما را بر این داشت که به این تحقیق بپردازیم که چرا در دنیاي پرتلاطم و تغییر امروزي موزه ها 

همچنان در یک مسیر ثابت حرکت می کنند و تغییرات اساسی در آنها رخ نداده است و پس از آن به بررسی این اصل 
ییراتی در موزه ها حسی مناسب را در  بازدیدکنندگان به وجود آورد که رضایت و در بپردازیم که چگونه می توان با تغ

حال سوال اساسی این . نهایت وفاداریشان به آن موزه را تامین کند و در نهایت موجب وفاداري به آن مقصد می شود
تاریخی از همتاي خود متمایز است که چه چیزي یک موزه را از موزه دیگر متمایز می کند؟و یا اینکه چطور یک بناي 

  می شود؟ و چه چیزي یک پارك و یا سایت طبیعی را منحصر به فرد می کند؟

در نتیجه هر . از طرفی  بازدیدکنندگانی وجود دارند که به دنبال ویژگی ها و خصوصیات خاصی از آن جاذبه هستند
و این منحصربفردکردن . کنندگان خاص باشدجاذبه اي باید در پی منحصر بفرد کردن احساسات در جهت جذب بازدید
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به همین دلیل  بسیاري از جاذبه ها با .احساسات می تواند یک مزیت رقابتی را براي جاذبه هاي خاص به وجود آورد
صرف مبالغ زیادي در پی اصلاح و بازسازي خود در سطح وسیع هستند که آن را به عنوان یک محرك جذب 

در حال حاضر جاذبه هاي فرهنگی بازسازي و ترمیماتی از جمله تغییراتی در نور و صدا تا . بازدیدکننده به حساب آورند
و این تعمیرات و اصلاحات از این رو انجام می شود که محیطی ایده آل و .تغییراتی در مقیاس بیشتر را انجام می دهند

عمده اي از این تجربیات حسی از طریق  بخش.مناسب را براي ایجاد حسی دلپذیر در بازدیدکنندگان به ارمغان آورد
در نهایت طراحی هاي داخلی و خارجی جاذبه ها در .ایجاد محیط فیزیکی مناسب و مساعد در جاذبه ها بوجود می آید

و در مجموع بایستی تلاش خود را براي ایجاد یک محیط .شکل دهی هویت بنا و همچنین بازدیدکنندگان موثر است
  .دادفرینده و جذاب انجام 

با توجه به آن که شیراز یکی از قطب هاي گردشگري کشور می باشد و از بعد جاذبه هاي فرهنگی و تاریخی منحصر به 
فرد است، اما درشیراز هنوز به اهمیت موزه ها و خلق تجربه اي به یادماندنی در حوزه میراث فرهنگی پرداخته نشده 

سکون و بی تحرکی روبرو هستند از این رو محقق را بر آن داشت که  است و کلیه موزه هاي این شهر با عاملی به نام
نشان دهد چگونه می توان با ایجاد تغییراتی در محیط موزه ها و تقویت تجربه حسی بازدیدکنندگان رضایت و وفاداري 

  .گردشگران را نسبت به آن موزه و در نهایت شهر شیراز افزایش داد

  :اهمیت و ضرورت تحقیق  -2-1

از سفرهاي انجام شده با هدف بازدید از جاذبه هاي فرهنگی است که شامل % 37ق تخمین سازمان جهانی گردشگري طب
موزه ها ، باغ وحش ها ، آکواریوم ها ، گالري ها ، بناهاي تاریخی، مناطق حفاظت شده و قبرستان ها می 

  .(Boyd,2002)شود

ري فرهنگی در دنیا مطرح است و جاذبه هاي کشور هم در بیشتر کشور ایران  از جمله مقاصدي است که در بعد گردشگ
با توجه به این نوع ماهیت گردشگري همواره باید تلاش کرد که موزه هاي کشور را که از جاذبه .موارد فرهنگی می باشند

ه هاي میراث افزایش روزافزون تعداد گردشگرانی که از جاذب. هاي مهم آن هستند به محیطی مناسب و جذاب تبدیل کرد
تیمویی و نیاویان ( کند سبب شده تا حفاظت و مدیریت میراث فرهنگی روز به روز اهمیت بیشتري پیدا کند بازدید می

  )1390؛ پورفرج ، پاپیري 2009

از همین روي کارشناسان و برنامه . در حال حاضرگردشگران بسیاري با هدف بازدید از موزه ها به مسافرت می روند 
ریزان گردشگري جهان ، برنامه ها و تبلیغات خاص و درازمدتی در مورد موزه هاي کشورشان با هدف جذب گردشگر در 

ذب گردشگر به عنوان یکی از کارکردها یا مهم ترین کارکرد این موضوع نشان می دهد ج.دستور کار خود قرار داده اند
موزه ها تلقی می شود ، اما این نگاه از سر اتفاق و منحصر به یک کشور خاص نیست بلکه این موضوع به عنوان رویدادي 
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ري که در کنار این هدف ، از شهر یا شهرهاي کشو.به شمار می آید که در گستره جهانی رو به گسترش و فزونی است
این امر زمینه ساز رونق گردشگري در این گونه کشورها شده است ، اما .موزه در آن قرار دارد نیز بازدید به عمل می آورند

و .در ایران با وجود اهمیت نقش موزه در رونق گردشگري ، نقش واقعی آن در صنعت گردشگري کشور تبیین نشده است
در ایران این است که برنامه ها و حتی فضاي موزه ها منطبق با فعالیت هاي  از طرف دیگر یکی از مشکلات مهم و اساسی

گردشگري و علایق گردشگران نیست و در حقیقت در ایران به اهمیت موزه ها پی برده نشده است و از موزه به منظور 
  )1390عابري ،. ( رونق گردشگري و خلق تجربه در حوزه میراث فرهنگی بهره ایی برده نشده است

مقاصد و کسب و کارهاي گردشگري از جمله تورگردانان و ارائه دهندگان خدمت همواره به دنبال بهبود وضعیت خدمات 
گردشگران ارائه دهندگان خدمات بازار هدف خود را با بهبود تجربه (Ooi, 2005).خود در طراحی و مدیریت می باشند

بهتر می شناسند در نتیجه وفاداري آنها افزایش می یابد و توصیه هاي دهان به دهان را انجام می 
ظ گردشگران وفادار که از بعد و توجه به این مبحث از این رو مهم است که شناسایی و حف(Carbone,1998)دهند

بنابراین ضروري است که . روانشناسی به آن موزه حس تعلق خاطر دارند می تواند در ترفیع آن سایت بسیار مهم باشد
بازدیدکنندگان وفادار را شناسایی کنیم و از طریق ارتقا سطح کیفیت خدمات ارائه دهنده به آن ها تجربه اي به 

و از طرف دیگر  احساساتی هم چون رضایت ، خرسندي ،  (Lee,2009:P.4).ا به ارمغان آوریمیادماندنی را براي آن ه
امید ، غرور و آسایش پیامدهاي یک خرید هستند که می توانند وفاداري گردشگران و پیشنهادات مثبت آنها به خرید 

ت تجربه و در نتیجه تغییر در احساسات منجر به تفاو(Bagozzi et al., 1999).دوباره را تحت تاثیر قرار دهند
  (Bonifield & Cole, 2007; Mattila & Heejung, 2008)گردشگران و تمایلات رفتاري آنها می شود 

  :گزاره هاي تحقیق  -3-1

  :پرسش  اصلی-3-1- 1

  تاثیر تجربه حسی بازدیدکنندگان موزه بر رضایت و وفاداري آ نها چیست؟

  : فرضیه هاي تحقیق -1- 2-3

  .جو مثبت در موزه بر حس مثبت نسبت به آن تاثیر می گذارد:  1فرضیه 

  .حس مثبت نسبت به موزه بر رضایت بازدیدکنندگان اثر می گذارد: 2فرضیه 

  .حس مثبت نسبت به موزه بر رضایت بازدیدکنندگان از موزه اثر می گذارد: 1- 2فرضیه            
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  .بر رضایت بازدیدکنندگان از آن مقصد اثر می گذاردحس مثبت نسبت به موزه :   2-2فرضیه           

  .رضایت از موزه بر رضایت از مقصد اثر می گذارد:  3فرضیه 

  .رضایت از موزه بر وفاداري بازدیدکنندگان اثر می گذارد:  4فرضیه 

  .رضایت از موزه بر وفاداري بازدیدکنندگان نسبت به موزه اثر می گذارد: 1- 4فرضیه            

  .رضایت از موزه بر وفاداري بازدیدکنندگان نسبت به آن مقصد اثر می گذارد:  2- 4فرضیه            

 .وفاداري نسبت به موزه بر وفاداري به آن مقصد اثر می گذارد:  5فرضیه  

 

  هدف هاي تحقیق یا نتایج مورد انتظار -١-٤

از موزه ها می تواند در آفرینش احساسات مختلف در هدف این تحقیق نشان دادن این مطلب است که چگونه بازدید 
هم چنین هدف دیگر این تحقیق این است که . بازدیدکنندگان موثر باشد و این حس بر رضایت و وفاداري آنها اثر گذارد

حیطی به مدیران بازاریابی و برنامه ریزان دیدي کارآمد دهد تا بتوانند محیط هاي موزه ها را با دقت بررسی کنند و م
مناسب را فراهم آورند تا در نهایت تجربه اي رضایت بخش را براي گردشگران به ارمغان آورند و بازدیدکنندگان بیشتري 

  .را جذب کنند

  :روش کلی تحقیق  - 5-1

جو موزه احساسات
رضایت از مقصد وفاداري به مقصد

رضایت از موزه وفاداري به موزه
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این پژوهش به قصد کاربرد نتایج یافته هایش براي حل مشکلات موزه ها انجام می شود و تلاشی براي پاسخ دادن به یک 
بنابراین تحقیق حاضر از لحاظ هدف ، تحقیق کاربردي . ل و مشکل عملی است که در دنیاي واقعی وجود داردمعض

  .محسوب می شود

پژوهش حاضر از نظر شیوه گردآوري و تحلیل اطلاعات توصیفی است چرا که به توصیف وضعیت متغیرها در وضع موجود 
رسشنامه به جمع آوري و تحلیل اطلاعات در نمونه آماري مورد نظر پیمایش از آن جهت که از طریق ایزار پ. می پردازد

  )1380دلاور ،( پرداخته شده است 

  : جامعه تحقیق-قلمرو مکانی -1- 6

  .مورد مطالعه در این پژوهش بازدیدکنندگان موزه عفیف آباد شیراز است

  

  : قلمرو زمانی تحقیق-7-1

  92و بهار  91زمستان 

  : روش نمونه گیري و تخمین حجم جامعه-8-1

نفر می  385جامعه آماري این تحقیق نامحدود می باشد که براساس فرمول زیر اگر جامعه نامحدود باشد تعداد نمونه 
پرسش نامه بین بازدیدکنندگان باغ موزه  400از این رو در جهت اطمینان از بازگشت کلیه پرسش نامه ها تعداد . شود

 382ه در محدوده زمانی نیمه اول فروردین ماه به شیراز سفر کرده بودند  توزیع گردید که از این بین عفیف آباد ک
 .پرسش نامه دریافت شد

  

 

 

t= 1/96 , p= /5 , q= /5 , d2 = /5 
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  :روش گردآوري اطلاعات وداده ها  -9-1

  :استفاده شده استدر این تحقیق از روش ها و ابزارهاي زیر به منظور جمع آوري اطلاعات 

  به منظور تکمیل مبانی نظري تحقیق از منابع کتابخانه اي شامل کتاب ها، پایان نامه ها و مقالات علمی و هم
  .چنین منابع اینترنتی شامل مقالات و کتاب ها استفاده شد

 سش نامه به منظور تکمیل داده ها از پرسشنامه استفاده گردیده است که براي طراحی پرسش نامه محقق پر
هاي مورد استفاده توسط محققان پیشین را مورد بررسی قرار داد و پس از ارزیابی  آن ها و تایید استادان 

 .راهنما و مشاور محقق به جمع آوري داده ها پرداخت

  :روش تحلیل داده ها  -10-1

هاي توصیفی شامل جداول  آماره. در تجزیه و تحلیل پرسشنامه از مباحث استنباطی و توصیفی آماري استفاده شده است
فراوانی و میانگین می باشد و در سطح استنباطی نیز از مدل معادلات ساختاري شامل تحلیل عاملی تائیدي و تحلیل 

و  19نسخه  SPSSجهت تجزیه و تحلیل داده ها بسته نرم افزاري نرم افزار هاي مورد استفاده . مسیر استفاده شده است
  .تحت ویندوز می باشند 2نسخه   SMARTPLSو   72/8نسخه  LISRELبسته نرم افزاري 

  

  :موانع ومحدودیتهاي تحقیق  -11-1

این  در. در ادبیات گردشگري مطالعات محدودي بر روي مباحث احساسات و تاثیر آن بر رفتار صورت گرفته است
به .مطالعات توجه اندکی بر احساسات پیشین و چگونگی تاثیر تجربه مصرف بر ماهیت پاسخ هاي حسی انجام شده است
بیان دیگر مطالعات اندکی فرایند تفسیر شخصی از محرك هاي بیرونی که ایجاد تجربه می کنند و پاسخ هاي حسی 

  . اثیر احساسات بر رفتار قبل و بعد از خرید را نشان می دهداما تحقیقات بسیاري ت. بوجود می آورند صورت گرفته است

رویکردهاي عمده در مطالعات بازاریابی و . هم چنین در بحث حس مصرف هم مطالعات اندکی انجام شده است
است که تنها احساسات مختلف را مشخص می کند بدون اینکه ) رویکرد دسته بندي و رویکرد ابعادي( گردشگري 

و انگیختگی بوجود می آید و هم چنین تئوري ها  جاذبهتحت چه شرایطی احساسات مختلف از جمله حس توضیح دهد 
از ..ناتوان از توضیح این مطلب هستند که چرا در شرایط یکسان افراد احساسات متفاوتی نسبت به شرایط نشان می دهند


