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 چکیده

این مطالعه بررسی چگونگی ارزیابی گردشگر ناظر از بدرفتاری سایر گردشگران در محیط خدمات اشتراکی و تأثيیر   هدف اصلی

 199نامأه از  آمار و اطلاعات از طریأ  مصأاه ه هرأوری و تک یأس پرسأ      . باشدآن بر تجربه کلی گردشگر از تجربه سفر می

 نتأای  مطالعأه   .ساختاری انجام گردیأد  معادلات سازیمدل روش آزمون فرضیات با. دست آمدبه 9918گردشگر مشهد در سال 

گردشگران در مواجهه با بدرفتاری سایر گردشگران در یک محیط خدماتی مشترک، از یک فراینأد ارزیأابی اولیأه و     که داد نشان

-درک ناتوانی، فریأ  و تهدیأد هویأت، مهأ     . دن ال خواهد داشتبه ای فعال و غیرفعال راهای مقابلهيانویه ع ور ن وده که رفتار

ای غیرفعال دارد و در نتیجه گردشأگر  درک فری ، تثيیر مستقی  بر رفتارهای مقابله. در این رویارویی است ترین عوامس شناخت

درک . دهأد وصأدا خات أه مأی   سرشرکت را بأی  -دهنده خدمات را نداشته و ارت اط مشتریت ایلی به هس مشکس با شرکت ارائه

کأه  درک ناتوانی، گردشگر را از هس فوری مشکس دلسرد ن وده، درصأورتی . تهدید هویت، تثيیری مستقی  بر قصد تعویض دارد

ه چنین مشخص گردید که هیجانات منفی گردشأگر، تأثيیر منفأی و    . هیجانات منفی، تثيیری مستقی  و مث ت بر مقابله فعال دارد

 گردشگر-گردشگر تعاملات دهندگان خدمت، باید به اه یت مدیریتبنابراین ارائه. گذارندجربه کلی گردشگر میداری بر تمعنی

 . داشته باشند و تثيیر آن بر تجربه کلی گردشگر توجه
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اجتناب است، یاری از خدمات گردشگری، هرور سایر گردشگران در محیط خدمات نه تنها غیرقابسدر بس

 یکأی  ،9با مشأتری  مشتری تعامس که داده نشان مطالعات .از تجربه مصرف است یناپذیربلکه بخ  جدایی

 مث ت فردینبی تعاملات که هالی در(. 5192 ،5چنگ) است خدمات کیفیت کنندهتعیین عوامس ترینمه  از

، 9آلتینأای، سأانگ، مأادانگلو و ونأگ    ) دهأد  افأزای   کلی از خدمات را رضایت تواندسایر مشتریان، می با

 باشأد  مشتری نأاظر داشأته   ارزیابی بر منفی تواند تثيیرمشتریان، می نامطلوب سایر مواجهه با رفتار ،(5191

طأور مثأال لگأدزدن بأه صأندلی، گریأه و       بأه ) هواپی ا گردشگر در ناخوشایند رفتار(. 5198 ،1بیکر و کی )

 شخصی پایین یا سروصأدای  بهداشت با طور مثال گردشگرانبه)ها و هتس هارستوران ،(سروصدای کودکان

 و محققأان  ای توجأه طأور فزاینأده  ، بأه (کأردن محأیط زیسأت   آلأوده ) گردشأگری  هأای در جاذبأه  و( زیاد

توانأد تجربأه   رفتار ناخوشایند مشتریان مأی  .است ردهک جل  خود به اندرکاران صنعت گردشگری رادست

درک شده و کیفیت خدمات را مختس ن وده و در نگاه گردشگر نأاظر، شأکلی از نقأص در ارائأه خأدمات      

 .محسوب گردد

 را در گردشأگر نأاظر، براسأاا باورهأا،     2شناخت و 2هیجانات مختلفی از درجات تواندرفتار نامطلوب می

اما گردشگران ناظر چگونه رفتار ناخوشایند سایر گردشگران را ارزیابی  .ها ایجاد کندتجارب آن و هاارزش

اسأت کأه   امروزه مشخص شأده  . کنند و چرا واکن  افراد مختلف به این محرک محیطی متفاوت استمی

 ای از اجأزای شأناختی،  های محیطی، فرایندی بسیار پیچیده است که طیف گسأترده ارزیابی افراد از محرک

از ج لأه  (. 5199،  مورا و السأور،، اسأکرر و فرایأدا   )شود ای و جس انی را شامس میاهساسی، انگیزه

هأای محیطأی تفسأیر ن ایأد، نظریأه      تواند ارزیابی افراد را از محرکخوبی میهای هائز اه یت که بهنظریه

بأه   کنأد، محیطأی طأی مأی    کمحر تثيیر تحت را که فرد شناختیروان فرایند نظریه ارزیابی. است 8ارزیابی

 برخأورد  در افأراد  چرا که دهدمی توضیح تئوری این(. 5111، 9؛ اسکرر9119 ،1لازاروا) کشدتصویر می

                                                           
1. Customer-to-customer interaction (CCI) 
2. Cheng 
3. Altinay, Song, Madanoglu & Wang 
4. Baker & Kim 
5. Emotions 
6. Cognitions 
7. Moors, Ellsworth, Scherer & Frijda 
8. Appraisal theory 
9. Lazarus 
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بنابراین هدف کلی مطالعه هاضر، بررسأی   .دهندمی بروز خود از مختلفی هایواکن  مشترک اتفاق یک با

محیط خدمات اشتراکی بر اساا دیدگاه مفهأومی  تثيیر رفتار ناخوشایند گردشگران بر سایر گردشگران در 

اه یت مطالعه هاضر به ویژه از آن نظر است که وقتی گردشگر ناظر با رفتار نامناس  . نظریه ارزیابی است

طور مثال عدم رعایت بهداشت، عدم رعایت صف، سروصدا، الفأا  رکیأک و غیأره در    سایر گردشگران به

طور راه أردی مأدیریت   چنانچه رفتار ناخوشایند مشتری به شود،ه میهای اشتراکی مواجیکی از این محیط

 نیز م کن است از ارائه چنین خدمات نامطلوبی متررر گردنأد  های گردشگریها و سازماننگردد، شرکت

 اسأت  م کأن  خأانواده،  و دوسأتان  به شکایت بر مشتریان ناظر ناراضی، علاوه (.5192، 5گرو و ه کاران)

برزینا، بیلگیهان، کوبانوگلو ) های اجت اعی نیز بیان کنندهای اینترنتی و ش کهرا در سایت نظرات منفی خود

 (. 5192، 9 و اکوموا

. تواند بسیار گسأترده باشأد  های چش گیر فناوری میبنابراین پیامد نارضایتی گردشگر، با توجه به پیشرفت

توانأد از نارضأایتی   بینأی آن مأی  ایی و پأی  ای گردشگر ناراضی بسیار متفاوت اسأت و شناسأ  رفتار مقابله

 مأا را  توانأد بیأن   می مطالعه این هاییافته .اندرکاران صنعت گردشگری بکاهدگردشگر یا خسارات دست

 مأدیران  .تر سازدمنفی ع ی  مشتری -با تعاملات مشتری مواجهه در مشتریان ایمقابله راه ردهای مورد در

-بر اساا این نگأرش، روش  توانندنیز می( هاجاذبه ها،هتس ها،رستوران ها،هواپی ا مثال، عنوانبه) خدمات

 تئأوری  که است هاییتلاش اولین از یکی پژوه ، این. اتخاذ ن ایند مناس  را اصلاهی یا پیشگیرانه های

دارد گیرد و تلاش می کاربه نامطلوب سایر گردشگران رفتار به ناظر بررسی پاسخ گردشگران در را ارزیابی

 -شأناختی  فرآینأد  کأه  دهأد  ارائأه  را مفهأومی  مأدل  یأک  ارزیأابی،  نظریأه  چارچوب گرفتن نظر در که با

هأای  از نوآوری .دهد را توضیح پیچیده خدماتی محیط یک به پاسخ گردشگران ناظر در رفتاری -اهساسی

و نه « تجربه کلی»م گردشگر از خدمات بر م نای مفهوبر اساا آن ارزیابی دیگر این پژوه  این است که 

 . است« کیفیت خدمات»مفهوم سنتی 

                                                                                                                                                         
1. Scherer 
2. Grove et al. 
3. Berezina, Bilgihan, Cobanoglu & Okumus 
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اسأت کأه   شأهر کشأور   کألان  نی، دومو ج عیت بالغ بر سه میلیون نفر مساهت لومترمربعیک 919مشهد با 

 مطالعأات  و پأژوه   آمأار،  دفتأر )کننأد  میلیون گردشگر و زائر از این شأهر بازدیأد مأی    91سالانه بالغ بر 

 (. 9918شهرداری مشهد،  راه ردی

مختلأف، زمینأه تعامأس    از اقصی نقاط کشور و ه چنأین کشأورهای    گردشگران و زائرانورود خیس عظی  

ویژه از آنجا کأه هأدف اصألی    و بهدر هوزه گردشگری را به شدت پر رنگ ن وده است مشتری با مشتری 

هأای  محأیط گردشگران از مسافرت به مشهد زیارت است، امأاکن زیأارتی و تسأهیلات وابسأته، از ج لأه      

-برنامه بدون و اتفاقی استفاده و اجت اعی -فرهنگی هایتفاوت ج عیت، اشتراکی هستند که در آن ازدهام

در چنین  .دهدمی افزای  افراد را بین تعارض بروز اهت ال از فراهای زیارتی و تسهیلات خدماتی، ریزی

هأای مقصأد   گردشگری و یا جاذبههای ها و سازمانشرایطی ایجاد رضایت گردشگر فقط به تلاش شرکت

-رسد، تعامس گردشگر با گردشگر نق  بسیار مه ی ایفا مأی نظر میگردشگری وابسته نخواهد بود، بلکه به

اصلی این مطالعه بررسی تثيیر رفتار ناخوشایند سایر گردشگران بر تجربه کلی گردشگر در یک  هدف .کند

توضیح است که محیط اشتراکی مورد مطالعه در پژوه  لازم به . محیط خدماتی اشتراکی شهر مشهد است

 .کنندهاضر در مورد رستوران است که در هر یک از انواع گردشگری، گردشگران آن را تجربه می

 پیشینه تحقیق

دهد کأه از سأه نأوع تعامأس     مرور تحقیقات داخلی انجام شده در هوزه موضوعی پژوه  هاضر نشان می

، تعامس (ا جامعه محلی، تعامس با کارکنان خدماتی و تعامس با سایر گردشگرانتعامس ب)اجت اعی گردشگران 

شناسأی و غیأره   شناسی، مردمهای مختلفی نظیر جامعهطور وسیع و از دیدگاهگردشگران با جامعه محلی به

ر بأا  ای در مورد رابطه گردشگاست، ه چنین ادبیات پژوه ، پیشینه قابس ملاهظهمورد مطالعه قرار گرفته 

بأه بررسأی تعامأس مشأتریان بأا      ( 9912)طور مثال پرهیزگار و بأاقری  به. شودکارکنان خدمات را شامس می

فرسأودگی عأاطفی و   داری بأر  کارکنان پرداخته و نشان دادند که بأدرفتاری مشأتریان تأثيیر مث أت و معنأا     

تعامس گردشگران با جامعه  ، به بررسی(9918)بخشی و ه کاران ه چنین . ناه سانی هیجانی کارکنان دارد

 نگأرش  محلأی،  جامعأه  بأا  گردشأگران  مث ت و خوشایند تعاملی دادند که تجربیات محلی پرداخته و نشان
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 9گردشأگر -ولأی تعامأس گردشأگر   . دارد دن ال به را منفی نگرش آنان، ناخوشایند تعاملی تجربیات و مث ت

ه بأه بررسأی ایأن نأوع از تعامأس گردشأگران       در اندک مطالعاتی هأ  کأ  . ک تر مورد توجه قرارگرفته است

در ( 9915)فخاریأان   و ایکأانی  ای انخأان، طور مثال بوده است، به تثکید شده، تعاملات مث ت مورد پرداخته

شفاهی تثيیر  ت لیغات و وفاداری شرکت، از مشتری بر رضایت با مشتری نشان دادند که تعاملات ایمطالعه

طور خأا   گردشگر و تثيیر آن بر تجربه کلی گردشگر تاکنون به-نفی گردشگربنابراین تعامس م .مث ت دارد

ه چنین هرچند بعری از مطالعات به نق  اهساا یأا شأناخت در رفتأار    . مورد مطالعه قرار نگرفته است

ه کأاران،   و آبأادی ؛ فأیض 9911بخت، جوان و هیدرزاده) اندگیری او اشاره کردهمشتری یا فرآیند تص ی 

ها و هیجانات گردشأگر در رونأد ارزیأابی محأیط     بررسی فرایند پیچیده ایجاد گام به گام شناخت ،( 991

که در مطالعه هاضر تثيیر رفتأار ناخوشأایند گردشأگران بأر      خدماتی ک تر مورد توجه بوده است، در هالی

« رفتأار »و « هیجأان »، «شأناخت »گردشگر ناظر در چارچوب مفهومی نظریه ارزیابی و از طریأ  سأه گانأه    

 .بررسی خواهد شد

توان را نیز می« رفتار نامناس  گردشگران و تثيیر آن بر گردشگر ناظر»های خارجی در مورد پیشینه پژوه 

ژانأگ،  طور مثأال  به)شیوع و اشکال رفتارهای نامناس  : بندی ن وددر هفت محور موضوعی اصلی تقسی 

، 9گرسأوی، کأای و آنایأا   طأور مثأال مطالعأه    بأه )بأدرفتار  شناسی گردشگران ، تیپ(5191، 5بیتی و مادرزبا

طور مثال مطالعه به)تثيیر رفتار نامناس  گردشگران بر متغیرهای پیامد از ق یس رضایت ندی، وفاداری و غیره 

، 2طور مثال مطالعه هوانگ و سأان به)های اجت اعی در گسترش بدرفتاری ، نق  رسانه(5192، 1یین و پون

طأور  بأه ) توصیه در مورد راه ردهای مدیریت رفتاهأای نامناسأ   ها و های اصلاهی شرکتتلاش ،(5191

طأور  به)گیری رفتار نامناس  ، ارائه مقیاسی برای اندازه( 519، 2مک کوئیلکن، رابرتسون و پولانسکیمثال 

شأناخت بهتأر    و در نهایأت مطالعأاتی در جهأت   ( 5151، 8؛ آدام، تیس و آدونگو5191،  کنگ و گنگمثال 

                                                           
1. Tourist-to-tourist interaction (TTI) 
2. Zhang, Beatty & Mothersbaugh 
3. Gursoy, Cai & Anaya 
4. Yin and Poon 
5. Huang & Sun 
6. McQuilken, Robertson & Polonsky 
7. Kang & Gong 
8. Adam, Taale & Adongo 
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؛ لأین،  5191، 9طور مثال مطالعه میائو، ماتیلا و مانتبه)گردشگر -ماهیت و ساختار تعاملات منفی گردشگر

دهد که تثيیر سایر گردشگران بر گردشأگر  طور خلاصه نشان میاین مطالعات به(. 5191، 5گرسوی و ژانگ

سروصدای بی  از هد و بد رفتأاری کلامأی    .(5192یین و ه کاران، )تواند مث ت و یا منفی باشد ناظر می

؛ واناتهأأانوم و 5191ژانأأگ و ه کأأاران،  )مشأأتری منفأأی اسأأت   -تأأرین نأأوع تعامأأس مشأأتری  شأأایع

 (.95191ری داسیت

توجأه بأا کودکأانی    والأدین بأی  : توان در هفت گروه قأرار داد شناسی، مشتریان بد رفتار را میاز نظر تیپ 

هأای خودخواهانأه و غیرمع أول دارنأد، داد و فریادکننأدگان      درخواست ها، کسانی کهپرسروصدا، بد زبان

طورمثال مشتریانی که در یأک  ملاهظه، بههیستریک، مشتریان با بهداشت پایین، قانون شکنان و مشتریان بی

پردازند رستوران شلوغ پس از ات ام غذا بی توجه به صف طولانی مردم، با خیال راهت به گفتگو با ه  می

توانأد در گسأترش بأدرفتاری    های اجت أاعی از ج لأه فیسأ وک، مأی    رسانه. ( 519وی و ه کاران، گرس)

ج له عذرخواهی  رفتارهای ج رانی مدیران رستوران از(. 5191هوانگ و ه کاران، )گردشگران مؤير باشد 

-ر مأی و ایجاد مکانی راهت که به مشتریان منتظر اختصا  داشته باشد، س   کاه  شکایت مشتری ناظ

  (. 519مک کوئیلکن و ه کاران، )شود 

میأائو  طأور مثأال   بأه . گردشگر انجام شده اسأت -مطالعاتی نیز برای شناخت بهتر ماهیت تعاملات گردشگر

عنأوان  ، بأه (است  و ارت اطی 2، مکانی2که شامس نزدیکی زمانی) 1نشان داد که نزدیکی روانشناختی( 5199)

طوری که هأر چأه فاصأله    باشند، بهبه رفتار نامناس  سایر مشتریان می ای در بروز پاسخعوامس مه  واسطه

ها ک تر باشأد،  تر و ه سانی گروهمکانی مشتریان بد رفتار از مشتری ناظر ک تر و مدت زمان تعامس طولانی

بعد  نیز سه( 5191)لین و ه کاران . رود که رفتار نامناس  بر مشتری ناظر تثيیرگذار باشدبیشتر اهت ال می

تعاملات ع لکردی ت ادل . مشتری مطرح ن ودند -ع لکردی، لذت جویی و بیانی را برای تعاملات مشتری

-تعامأس لأذت  . رسأاند اطلاعاتی در مورد محصول یا خدمات است که مزایای سودمندی را به هداکثر مأی 

                                                           
1. Miao, Mattila & Mount  
2. Lin, Gursoy & Zhang 
3. Wannathanom & Rimdusit 
4. psychological closeness 
5. temporal 
6. spatial 
7. relational 
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و بأالاخره   بخشأد مأی  نمشتریا جویی، بر ت ادلاتی ت رکز دارد که فواید هیجانی ه انند لذت و آسودگی به

 .دهدها و باورهای مشتری و پندار فرد از خود را بازتاب میتعاملات ن ادین یا بیانی، ارزش

 9مشأتری  -تر تعاملات مشتریطور کلیگردشگر یا به-های اخیر، تعاملات گردشگردر سالبنابراین هرچند 

(CCI) های هنوز پرس  است، ولی دیس شده های تحقیقاتی مه  در هوزه گردشگری ت، به یکی از گرای

پاسأخ  هأا بأی  چگونگی مدیریت آنو  (TTI)گردشگر-گردشگرمنفی تعاملات  تیماهویژه پیرامون زیادی به

، بأا اسأتفاده از   TTIدر تحقی  هاضر تلاش شده است که برای شناخت بهتر ماهیأت تعأاملات   . مانده است

د سایر گردشگران و تأثيیر آن بأر تجربأه کلأی گردشأگر      چارچوب مفهومی نظریه ارزیابی، رفتار ناخوشاین

  .ناظر، مورد بررسی قرار گیرد

 مبانی نظری 

 .نوازی و گردشگری معاصأر اسأت  نظیر برای گردشگران، هدفی کلیدی در صنعت مه انای بیخل  تجربه

ط اجت أاعی  از سویی تجربه گردشگر نه تنها تحت تثيیر محیط فیزیکی است، بلکه عوامس متعددی از محأی 

در ادامأه  (. 5192بیکر و ه کأاران،  )باشند تواند بر این تجربه تثيیرگذار نیز می( از ج له سایر گردشگران)

سه مفهوم مرت ط با پژوه  هاضر، رفتار نامناس  گردشگر، تجربه کلی گردشأگر و نظریأه ارزیأابی بیأان     

 .گردندمی

  ررفتار نامناسب گردشگ مفهوم

شود که هنجارها و قوانین نانوشته محیط ارائه خأدمات را  گر به هر رفتاری اطلاق میرفتار نامناس  گردش

تواند مث ت یا منفأی و  طور کلی، تعامس گردشگر با گردشگر میبه(. 5111، 5رینولدز و هریس)نقض ن اید 

از . ن استتعامس مستقی  شامس گفتگو، ت اا یا برخورد مستقی  بین گردشگرا. مستقی  یا غیر مستقی  باشد

سویی تعامس غیرمستقی  به هرور ه زمان در یک محیط خدماتی مشترک و مشاهده یا شنیدن رفتار سأایر  

هأای خأدمات گردشأگری،    در بسأیاری از محأیط  (. 5191ژانگ و ه کأاران،  )مشتریان از دور، اشاره دارد 

-مطالعات نشأان داده . ودشهداقس بخشی از نارضایتی مشتری از رفتار نامطلوب سایر گردشگران ناشی می

                                                           
1. Customer-to-customer interaction 
2. Reynolds and Harris 
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رینولدز و )دهد طور روزمره در صنعت خدمات رخ میای شایع بوده و بهاست که بدرفتاری مشتری پدیده

درصد از تعاملات مشتری به مشتری، منفی   5/1نشان دادند که ( 5191)ژانگ و ه کاران (. 5112هریس، 

درصأد   82و در ( ق یأس درگیأری فیزیکأی   از )درصأد مأوارد مسأتقی      92است و این تعأاملات منفأی در   

 . است( از ق یس بلند صح ت کردن)غیرمستقی  

 (: 0تجربه مشتری) مفهوم تجربه در گردشگری

-ترین مفاهی  در هوزه گردشگری و در محافس عل ی و دستیکی از جدیدترین و جال « تجربه مشتری»

 تیریمد» اصطلاح .استانی را معرفی ن ودهاندرکاران بازاریابی معاصر است که واژگان و اصطلاهات فراو

تنهأا چندسأال اسأت کأه در فرهنأگ       و غیأره،  1، سفر مشتری9محور-های تجربه، سازمان«5یتجربة مشتر

، بأا کأار   «تجربه مشتری»در بازاریابی، توجه به . خورد یبه چش  م یابیبازار تیریواژگان و اصطلاهات مد

هأا از آنجأا کأه    بیأان کأرد کأه انسأان     9111در  2اش یت. ردیدآغاز گ 9185در سال  2هول روک و هیرش ن

 . باشندبخ  میای لذتموجوداتی دارای اهساا هستند، در هنگام مصرف در جستجوی تجربه

اقتصأاد  »تحأت عنأوان    9111در سأال    با انتشار کتاب پأاین و گیل أور  « محور-های تجربهسازمان»مفهوم 

پردازد، در بأین بازاریابأان   برای مشتری می« تجربه مث ت»ایجاد یک که به توضیح ارزش اقتصادی  8«تجربه

تعریفأی  (  511) 91جنتایس، اسپیلر و نوسأی (. 5192، 1ل ون و ورهوف)تر ت دیس گردید ای جدیبه دغدغه

تجربه مشتری، برداشت کلی وی از تعلاملات  با یک شأرکت،  »: نس تا جامع از تجربه مشتری ارائه ن ودند

منطقی، هیجانی، هسی، فیزیکأی و  )صول است که بسیار شخصی بوده و فرد را در ابعاد مختلف برند یا مح

تجربأه  »: نیز در تعریف تجربه کلی مشتری بیأان داشأتند  ( 5192)ل ون و ه کاران . «کنددرگیر می( معنوی

مشأتری   های شناختی،هیجانی، رفتاری، هسی و اجت اعیای چندبعدی است که بر پاسخکلی مشتری، سازه

                                                           
1. Customer experience 
2. Customer Experience Measurement (CEM)  
3. Experience-oriented organizations 
4. Customer’s journey 
5. Holbrook and Hirschman 
6. Schmitt 
7. Pine and Gilmore 
8. Experience Economy 
9. Lemon   & Verhoef 
10. Gentile, Spiller, & Noci 
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در بنابراین . «خرید و در نقاط ت اا مختلف، اشاره دارد به خدمات ارائه شده از شرکت در ت ام طول سفر

شأود کأه مراهأس ق أس     به شکس یک سفر پویا تصور می« خرید یا مصرف مشتری»این نگرش نوین فرآیند 

توانأد از طریأ    محصول میطوری که تعاملات مشتری با شود، بهخرید، خرید و پس از خرید را شامس می

امأروزه خلأ    . اسأت « یسأفر مشأتر  »هاصس از  یخروج «یمشتر تجربة». نقاط ت اا مختلف ایجاد گردد

، گأار  )شأود  محسأوب مأی   هأا  شرکت یبلندمدت برا یرقابت تیمزیک  ،«یمشتر نظیر برایبی ایهتجرب»

 (.5191، 9ره ان و قریشی

 نظریه ارزیابی

« ارزیأابی »انسان با محیط خود ارت اطی دوطرفه و پویأا دارد و ه أواره در هأال     دارد کهاین نظریه بیان می

را بأه معنأی   « ارزیأابی »برای اولأین بأار واژه   ( 9121) 5از نظر تاریخی، مگدا آرنولد .تغییرات محیطی است

د پأرداز ایأن هأوزه، ریچأار    اولأین و تثيیرگأذارترین نظریأه   . کأار بأرد  درک مستقی ، بلادرنگ و شهودی به

در ارزیابی اولیه فرد بأه  . 1و يانویه 9اولیه ارزیابی: کردرا مطرح  یابیارز مرهلهدو  بود که( 9119)لازاروا 

پردازد و ارزیابی يانویه، به بررسی توانایی مقابله فرد با بررسی اه یت رویداد از نظر بقا و سلامت خود می

 . رخداد ت رکز دارد

مفهأوم آن  رخداد اسأت و   2یا اه یت 2اولین بعد ربط شخصی: ح استدر ارزیابی اولیه سه بعد اصلی مطر

 ارزش و های فرد ربط دارد، به ع ارتی این بعد، اه یأت این است که رخداد تا چه هد به اهداف و دغدغه

 یا ه خوانی»بعد . شودمی شدت نظر از هاهیجان ت ایز این بعد س  . کندمی از نظر فرد را ارزیابی رخداد

ایأن  . باشدفرد می هایارزش و هاآلایده با ناسازگاری یا سازگاری نظر از رخداد ، ارزیابی«هدف سازگاری

 ارزیابی این «مسئولیت»بعد . گرددمی( ظرفیت هیجان)منفی  و ها به دو دسته مث تهیجان بعد س   افتراق

ایأن بعأد از   . شأرایط خود، دیگری یأا  : رخداد است ایجاد است که چه کسی یا چه چیزی، مسئول موضوع

 ونجارسأولد،  اسأتارلیکی، )شأود  مأی  شأرایط  یا دیگری خود، به هاهیجان توجه کانون ت ایز ارزیابی، س  

                                                           
1. Garg, Rahman & Qureshi 
2. Magda Arnold 
3. Primary appraisal 
4. Secondary appraisal 
5. Personal relevance 
6. Significance 
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-ها و امکانأات خأود بأه   ارزیابی يانویه ع ارت است از ارزیابی فرد از گزینه (.5192، 9ونگ و سانگ شائو،

هاصأس ایأن ارزیأابی    (. 5192، 5هأویر  و کرامأر  ،نیفنگأر  کهأر، )منظور مقابله با رفتار نامناس  گردشأگران  

ها، تفسیر ذهنی فرد در مواجهه بأا رفتأار نامناسأ  سأایر     شناخت. مختلف است 1هایو هیجان 9هاشناخت

ع ارت اسأت از بأاور فأرد بأه      «2شدهدرکناتوانی»(. 5192، 2ریچ و کرافورد ژانگ، لاپینی،)مشتریان است 

در زمینه گردشگری، مشتریان مع ولا اهساا توانایی و . فع خود تغییر دهدتواند موقعیت را به ناینکه ن ی

 وونأگ، )رود که به مشتری بهای زیأادی بدهنأد   دهندگان خدمات انتظار میکنند، چرا که از ارائهقدرت می

 (. 8توجی   و تسارنکو ؛ س  ادا،5192،   نیومن و نیومن

رود کأه افأراد تأابع    یک محأیط اشأتراکی انتظأار مأی     در. است« 9درک شده هویت تهدید»دومین شناخت 

شود که فرد اهسأاا کنأد کأه ارائأه دهنأده      هنجارهای فرهنگی باشند، هس تهدید هویت وقتی ایجاد می

خدمت از آنجا که اجازه داده است که رفتار نامناس  مشتریان در محیط کاری او رخ دهأد، سأ   کأاه     

اهسأاا فریأ    . است« 91شدهدرکخوردگیفری »ن شناخت سومی. ارزش و شثن مشتری ناظر شده است

دهد که مشتری به این باور برسد که سأازمان ارائأه دهنأده خأدمت، از روی ع أد      خوردگی، وقتی رخ می

 (.5192و ه کاران،  کهر)اجازه داده است که تجربه او تحت تثيیر رفتار نامناس  مشتری دیگر خراب شود 

وقتی رفتار نامناس  سأایر  (. 5199، 99رزمن)ها نتیجه فرآیند ارزیابی هستند نبر اساا نظریه ارزیابی، هیجا

توانأد منجأر بأه بأروز     ، مأی (خوانی با هدفناه )شدن تجربه گردشگر ناظر گردد گردشگران س   خراب

 (. 519 ،95مأورا، بأادز و دیهأوور   )هأا، منفأی هسأتند    تأرین هیجأان  در چنین شرایطی مه . هیجان گردد

مقابله با گردشگر مزاه  یا شأکایت بأه   )دسته، فعال  5در این پژوه  به  99ایا رفتارهای مقابلهراه ردها ی

                                                           
1. Skarlicki, van Jaarsveld, Shao, Song & Wang 
2. Kähr, Nyffenegger, Krohmer & Hoyer 
3. Cognitions 
4. Emotions 
5. LePine, Zhang, Crawford & Rich 
6. Perceived powerlessness 
7. Wong, Newton & Newton 
8. Sembada, Tsarenko & Tojib 
9. Perceived identity threat 
10. Perceived betrayal 
11. Roseman 
12. Moors, Boddez & De Houwer 
13. Coping behaviors or strategies 
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. تقسأی  شأدند  ( ت لیغات دهان به دهان منفأی و قصأد تعأویض رسأتوران    )و غیرفعال ( دهنده خدماتارائه

بأا عامأس    مقابله فعال، ن ادی از مقابله هس مسئله اسأت کأه مشأتری تألاش دارد تأا از طریأ  رویأارویی       

مدار است کأه گردشأگر   ای هیجانمقابله غیرفعال نیز ن ادی از روش مقابله. ایجادکننده، مشکس را هس کند

ناراضی از مواجهه مستقی  با عامس نارضایتی اجتناب ن وده و تص ی  به عأدم اسأتفاده مجأدد یأا ت لیغأات      

 .کندمنفی می

 پژوهش هایفرضیه و پژوهش مفهومی مدل

ضر تلاش شده است که با استفاده از عناصر نظریه ارزیابی، برای بأه تصأویر کشأیدن رفتأار     در پژوه  ها

بنابراین در مدل مطالعه هاضأر  . گردشگران ناظر در مواجهه با رفتار نامطلوب سایر گردشگران استفاده شود

وب سأایر  در اینجأا رفتأار نأامطل   )زا باید بر اسأاا نظریأه لازاروا، ارزیأابی گردشأگر از هأواد، تأن       

شأود کأه در طأی آن گردشأگر نأاظر بأه بررسأی اه یأت، ه خأوانی و          با ارزیابی اولیه آغاز ( گردشگران

مسأؤول  ) سأایر گردشأگران   یبه علت سروصأدا  ،اگر گردشگر ناظرمثال  یبراپردازد، مسئولیت رخداد می

 توانأد یکأه مأ   دانأد ن و( با هأدف  خوانیناه ) از صرف غذا در یک رستوران لذت ب رد تواندن( ایجاد تن 

و هیجانأات منفأی   ( تهدید هویت، فریأ  )ها ، طیفی از شناخت(اوضاع کنترلتوان )د ده رییرا تغ تیوضع

ای مقابله مختلف راه ردهای گردشگر ناظر نهایی، مرهله در. شوددر او ایجاد می( اندوه، خش  و استیصال)

بنأابراین براسأاا مأدل پأژوه ،     . کنأد اتخاذ مأی  همسئل این به را رفتاری ترین پاسخمناس  و ارزیابی را

، «درک نأاتوانی »بین یأا مسأتقس،   ، سه متغیر پی (یعنی ارزیابی اولیه)« مسئولیت»و « خوانیناه »، «اه یت»

بأین  ، چهأار متغیأر پأی    (یعنأی ارزیأابی يانویأه   )« هیجانات منفی»و « درک تهدید هویت»و « درک فری »

یعنی مقابله )« برخورد»، «شکایت»، (یعنی مقابله غیرفعال)« قصد تعویض»، «یت لیغات شفاهی منف»میانجی، 

 . باشند، پن  متغیر پیامد یا وابسته می«تجربه کلی گردشگر»و ( فعال 

: شأود، دوازده سأازه یأا متغیأر مکنأون در مطالعأه ع ارتنأد از       مشاهده می 9طور که در شکس بنابراین ه ان

شأده، هیجانأات   درکشده، تهدید هویتدرکشده، فری درکولیت، ناتوانیخوانی هدف، مسئاه یت، ناه 

 . منفی، ت لیغات شفاهی منفی، قصد تعویض، شکایت، برخورد با گردشگر بد رفتار و تجربه کلی گردشگر
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  .استمدل مفهومی نظریه ارزیابی که در پژوه  هاضر مورد استفاده قرارگرفته: .9 شکس
 6109؛ لین و همکاران، 6102؛ رزمن، 6102 و همکاران،0ما: منبع

 

 :های پژوه  ع ارتند ازو مطاب  با مطال  بیان شده در بخ  م انی نظری، فرضیه 9مطاب  شکس 

داری بأر  گردشگر ناظر در مواجهه با رفتأار بأد سأایر گردشأگران، تأثيیر معنأی      « ارزیابی اولیه»: H1فرضیه 

 .دارد( ی و تهدید هویتخوردگی، ناتواناهساا فری )« هاشناخت»

داری بأر  گردشگر ناظر در مواجهه با رفتأار بأد سأایر گردشأگران، تأثيیر معنأی      « ارزیایی اولیه»: H2فرضیه 

 .دارد( اضطراب، غ ، پشی انی، خش )« هیجانات منفی»

 .ندکنایفا می« ایرفتارهای مقابله»داری بر های ایجاد شده، تثيیر معنیو هیجان هاشناخت: H3فرضیه 

 .دارد« تجربه کلی گردشگر»داری بر های ایجاد شده، تثيیر معنیها و هیجانشناخت: H4فرضیه 

تجربأه  »و « روش مقابلأه »ها و شناخت تثيیر ابعاد ارزیابی اولیه بر متغیرهای پیامد یعنأی  هیجان: H5فرضیه 

  .کنندگری میرا میانجی« کلی گردشگر

                                                           
1. Ma 
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 :روش پژوهش 

ت که درک ما را از فرآیند بروز هیجانات در گردشگران ناظر در یک محیط آن جه از هاضر پژوه 

های نظری و از اشتراکی در مواجهه با رفتار نامطلوب سایر گردشگران، افزای  خواهد داد، از نوع پژوه 

 های پژوه  نوع از اطلاعات گردآوری نحوه هیث ازو  کاربردی هایپژوه  هیث هدف، از نوع

در شهر چهار محور شریانی اصلی منتهی به هرم مطهر   ،یتحق یمکان قل رو. شی استپی ای -توصیفی

های آن که ه ه گویه نامه استپرس   یابزار سنج  تحق. است 9918سال ی زمستان زمان نظر و ازمشهد 

 -ک پی نامه ابتدا یبرای بررسی روایی و پایایی پرس . با اندک تغییر از منابع مرت ط پیشین انتخاب شدند

در  1/ های با آلفای کرون اخ بی  از و سازه 1/ ها با بار عاملی بیشتر از مطالعه انجام گردید و کلیه گویه

 . نامه نهایی لحا  شدندپرس 

خوانی و اه یت و مسئولیت گانه ناه گویه مورد سنج  قرار گرفت تا بیانگر ابعاد سه 1ارزیابی اولیه با 

درک »، «درک فری »، «درک ناتوانی»گویه بررسی گردید تا معرف سه شناخت  99با ارزیابی يانویه . باشند

  گویه و بالاخره تجربه کلی گردشگر با  1ای با باشد؛ رفتارهای مقابله« هیجانات منفی»و « تهدید هویت

در . امتیازی سنج  شدند 2ها با یک مقیاا از نوع لیکرت ه ه مقوله(. 9جدول )گویه سنج  شدند 

نامه از گردشگر خواسته شده بود که خود را در موقعیت فرضی تصور کند که ناظر رفتاری بتدای پرس ا

صورت تصادفی ساده در دسترا گیری بهروش ن ونه. گردشگران در یک رستوران است نامناس  از دیگر

باشد می 981( 5191، 9وستلند)« هج  ن ونه برای معادلات ساختاری»هج  ن ونه بر اساا فرمول . است

 .آوری گردیدمشهد توزیع و ج ع 5بین گردشگران داخلی نامهپرس  199و در مج وع 

سازی معادلات وتحلیس مدل تحقی  از مدلو جهت تجزیه 9اا.اا.افزار اا پیبرای آمار توصیفی از نرم 

هیر، هولت، رینگس و بر ط   توصیه . استفاده گردید 1اا.ال.افزار اس ارت پینرمساختاری با استفاده از 

بررسی روایی و پایایی )گیری ای و شامس بررسی ابتدا مدل اندازه، تحلیس دو مرهله( 519) 2زارشتد

                                                           
1. Westland 
2. Domestic 
3. SPSS 
4. SmartPLS 3.0 
5. Hair, Hult, Ringle & Sarstedt 
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داری ضرای  مسیر و برای محاس ه معنی. است( آزمون فرضیات)و سپس مدل ساختاری ( نامهپرس 

های روش برتر در مدل، یروش هداقس مربعات جزئ. بارهای عاملی از روش بوت استرپ استفاده شد

منظور از (. 5191، 5چن)را ندارد  9های کوواریانس محورسازیهای مدلپیچیده است، زیرا محدودیت

های ترین شاخصاز مه (. 5191، 9هولند و رینر)باشد سازه می 91هایی با بی  از های پیچیده، مدلمدل

، ریشه میانگین مربعات 1ی انده استانداردبرازش در اس ارت پی ال اا، ریشه میانگین مربعات باق

جدول (. 5111،  هنسلر، رینگس و سینکوویکز)باشند می2و شاخص برازش بهنجار 2هاکوواریانس باقی انده

 .دهدهای هر سازه و منابع آن را نشان میجدول ذیس تعداد گویه

 های هر سازه و منابعابعاد ارزیابی، تعداد گویه .9جدول 

 منابع ویهتعداد گ سازه بعد

 ارزیابی اولیه

 9 اه یت

Kähr et al. (2016); Lazarus (1991) 

Moors et al., (2013); Ma et al. (2013) 
 9 خوانیه 

 9 مسئولیت

 ارزیابی يانویه

 9 شدهدرکناتوانی
Grégoire, Laufer, & Tripp, 2010; 

Grégoire et al., 2009; Jetten et al., 

2002; Kähr et al., (2016) and Miao et 

al., (2011); Hosany (2015) 

 9 شدهدرکفری 

 9 تهدیدهویت

 1 هیجان منفی

 مقابله غیرفعال
 9 منفیشفاهیت لیغات

Grégoire et al. (2009  (  
 5 قصد تعویض

 مقابله فعال
 5 شکایت

 5 برخورد با گردشگر بدرفتار

   تجربه کلی گردشگر
Hosany et al. (2015); Oh et al. (2007), 

Kim et al. (2014) and Lemon, et al. 

(2016) 

 

                                                           
1. Covariance based Structural Equation Modeling (CBSEM) 
2. Chin 
3. Hulland & Rayner 
4. Standardized root mean square residual (SRMR) 
5. Root mean square residual covariance (RMStheta) 
6. Normed fit index (NFI) 
7. Henseler, Ringle & Sinkovics 



 620                                                             گردشگر یگردشگران بر تجربه کلسایر  ندیتأثیر رفتار ناخوشا 

 

 های پژوهشیافته 

-دهأد کأه بیشأتر پاسأخ    نتای  نشان می. های تک یس شده ارائه شده استهای ن ونهدر جدول ذیس، ویژگی

ه چنین پنجاه و . بودند( درصد 22)و با جنسیت مذکر ( درصد  9)سال  51تا  51دهندگان در گروه سنی 

کنندگان لیسانس یا بالاتر درصد از شرکت 9/21دهندگان مجرد بودند و سطح تحصیلی یک درصد از پاسخ

 .بوده است

 کننده در پژوه های گردشگران شرکتویژگی. 5جدول 

 درصد فراوانی سطوح متغیر درصد فراوانی سطوح متغیر

 جنسیت
وضعیت  8/11 981 زن

 تثهس

 1/11 519 متثهس

 2/21 518 مجرد 5/22  55 مرد

 سن

 5/1 98 سال 51ک تر از 

 تحصیلات

 58/  998 زیر دیپل  و دیپل 

 1/91 12 فوق دیپل    1/9 925 سال 51-51

 1/98 928 کارشناسی  5/  991 سال 91-91

  1/9 1  کارشناسی ارشد 1/99 11 سال 11-11

 1/1 51 ردکتری و بالات 9/91 28 سال و بیشتر 21

 . های پژوه یافته: من ع            

 

و با استفاده  5با استفاده از روش هداقس مربعات جزئی 9سازی معادلات ساختاریمدل تحقی  به روش مدل

نامه پرس )نامه ابتدا از طری  یک مطالعه پایلوت پایایی پرس . برآورد شد افزار اس ارت پی ال اااز نرم

گیری از نظر پایایی و روایی ه گرا از طری  بارهای عاملی، سپس مدل اندازه. قرار گرفت مورد تثیید( اولیه

بارهأای عأاملی   . مورد بررسی قأرار گرفأت   1و میانگین واریانس استخراجی 9آلفای کرون اخ، پایایی ترکی ی

مقأادیر  (. 5118،  2چأن، پیترسأون و بأراون   ( )9جدول )است  1/ شده ها بیشتر از مقدار توصیه ت ام گویه

مقادیر پایایی ترکی أی نیأز کأه    (. 5شکس )است  1/ ها بیشتر از مقدار توصیه شده آلفای کرون اخ ت ام سازه

بود و  1/ شده بودن هر یک از نشانگرها برای سازه پنهان است، بیشتر از مقدار توصیه  بیانگر درجه معرف

                                                           
1.Structural Equation Modeling (SEM) 
2. Partial Least Squares (PLS) analysis with SmartPLS 3.0 software. 
3.Composite Reliability 
4. Average Variance Extracted (AVE) 
5. Chin, Peterson & Brown 
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هیأر و  ( )9جأدول  )بیشأتر بأود    2/1شأده  توصأیه  ه چنین مقادیر میانگین واریانس استخراجی از مقأدار  

هأای هأر سأازه، از    گام بعدی ارزیابی روایی افتراقی است که بیانگر میأزان ت أایز گویأه   (.  519ه کاران، 

-های یک سازه و وجود هأ  بستگی بالا بین گویهوجود ه  ع ارت دیگرهای دیگر است، بههای سازهگویه

 نتای  نشان داد جذر. ها، بیانگر روایی افتراقی آن سازه استبا سایر سازه های هر سازهبستگی ک  بین گویه

 ه چنین نس ت. باشدمی هاآن سازه با سایر سازه بستگیهر سازه، بیشتر از ه  استخراجی واریانس میانگین

معرفی گردیأد،  ( 5192)5که توسط هنسلر، رینگس و زارشتد 9 خصیصه یک به خصیصه چند هایبستگیه 

 (. 1جدول )باشد ی بر روایی واگرا میتثییدیز ن

 

( مقادیر داخس دایره)و ضرای  آلفای کرون اخ  1/ ه ه بارهای عاملی، بیشتر از : گیری پژوه مدل اندازه .5شکس 

 . است 1/ نیز بیشتر از 

                                                           
1. Heterotrait-monotrait (HTMT) 
2. Henseler, Ringle, & Sarstedt 
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 هابارهای عاملی، پایایی و روایی ه گرای سازه. 9جدول 

 کد گویه سازه
بار 

 عاملی
AVE CR کد گویه ازهس 

بار 

 عاملی
AVE CR 

 اه یت
REL 

REL1 812/1 

2 5/1 821/1 
هیجان 

 منفی
EMO 

EMO2 111/1 

  REL2 821/1 EMO3 822/1 

REL3  21/1 EMO4 19/1 

-ناه 

 خوانی
COG 

 

 

COG1 889/1 

 11/1 811/1 
ت لیغات 

 منفی
WOM 

WOM1 199/1 

  1/1 199/1 COG2 851/1 WOM2 892/1 

COG3 885/1 WOM3 819/1 

 مسئولیت
AGN 

AGN1  11/1 

211/1 8 1/1 

قصد 

 تعویض
SWI 

SWI1 112/1 
881/1 119/1 

AGN2 812/1 SWI2 119/1 

AGN3 812/1 شکایت 
COM 

COM1 119/1 
19819 119/1 

ناتوانی 

 درک شده
POW 

POW1 891/1 

289/1 822/1 

COM2 11 /1 

POW2 8 2/1 خوردبر 
CON 

CON1 119/1 
821/1 151/1 

POW3  85/1 CON2 191/1 

تهدید 

هویت 

 درک شده
IDN 

IDN1 81 /1 

89 /1 191/1 

تجربه 

کلی 

 گردشگر
EXP 

EXP1   1/1 

252/1 159/1 

IDN2 19 /1 EXP2  88/1 

IDN3 152/1 EXP3 858/1 

فری  

 درک شده
BET 

BET1  82/1 

 19/1 812/1 

EXP4 852/1 

BET2 812/1 EXP5  25/1 

BET3 811/1 EXP6  8 /1 

 EMO1 815/1  29/1 15 /1 EXP7   1/1 هیجان

 .معنادار بودند 19/1مقدار بارهای عاملی در سطح ک تر از . پایایی ترکی ی CRمتوسط واریانس استخراجی،  AVE. های پژوه یافته: من ع

 

ی بر روایی تثییدباشند که خود می 82/1ها ک تر از آستانه ین نس ت برای ه ه سازهمقادیر ا 1مطاب  جدول

 . باشدگیری میواگرای مدل اندازه
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 (HTMT)های چند خصیصه به یک خصیصه روایی واگرا با استفاده از معیار نس ت ه  ستگی .1جدول 
اهمیت ناهمخوانی مسؤولیت درک ناتوانی درک فریب درک تهدید هویت هیجانات منفی تبلیغات شفاهی منفی قصد تعویض شکایت برخورد  تجربه کلی

اهمیت

ناهمخوانی 0.707

مسؤولیت 0.321 0.454

درک ناتوانی 0.445 0.377 0.369

درک فریب 0.409 0.454 0.548 0.410

درک تهدید هویت 0.430 0.455 0.492 0.426 0.821

هیجانات منفی 0.443 0.446 0.446 0.389 0.715 0.758

تبلیغات شفاهی منفی 0.466 0.375 0.491 0.466 0.708 0.664 0.713

قصد تعویض 0.485 0.339 0.575 0.485 0.757 0.739 0.735 0.724

شکایت 0.351 0.250 0.476 0.351 0.504 0.547 0.596 0.582 0.738

برخورد با گردشگر بدرفتار 0.404 0.311 0.146 0.404 0.283 0.354 0.368 0.292 0.281 0.437

تجربه کلی 0.471 0.450 0.459 0.471 0.648 0.705 0.826 0.664 0.800 0.691 0.332 
 های پژوه یافته: من ع     

 

Rمقادیر 
Qو   2

مقأادیر ایأن دو   (. 5118چأن و ه کأاران،   )بینی مدل را نشان دهند ت پی توانند قدرمی 2

Qشاخص . اندارائه شده 2شاخص در مطالعه هاضر در جدول 
محاسأ ه   9پوشیکه براساا تکنیک چش  2

هنسألر و  . توانند به خوبی توسأط مأدل بازسأازی شأوند    ها تا چه اندازه میدهد که دادهگردد، نشان میمی

را  92/1تأا   92/1بأین ضأعیف، بأین    را به عنوان قأدرت پأی    92/1و  15/1مقادیر بین ( 5111)ه کاران 

Qمقادیر . را قوی دانسته اند 92/1متوسط و بی  از 
زای مأدل پأژوه  هاضأر در    هأای درون برای سازه 2

 بأه  (5118)و ه کأاران   چأن . بین مناس  مدل استدامنه متوسط و قوی قرار دارند که بیانگر قدرت پی 

R برای قوی و متوسط ضعیف، مقادیر عنوان به را 1/ 2 و 99/1 ،91/1 اير اندازه سه ترتی 
-مأی  معرفی  2

R مقادیرکنند، بنابراین 
R مقأدار ها در هد متوسط قرار دارد، بالاترین برای اکثر سازه  2

مربأوط بأه متغیأر      2

R=299/1)درصد  9/29است، به ع ارتی « تجربه کلی گردشگر»پیامد یعنی 
از واریانس متغیأر پیامأد بأه    (  2

، معیاری بأرای سأنج  نیکأویی    5معیار اطلاعاتی آکائیک. بین توضیح داده شده استوسیله متغیرهای پی 

این معیار توسأط هیروتسأوگو   . کنداین معیار تعادلی بین دقت مدل و پیچیدگی آن برقرار می .برازش است

این معیار بر اساا مفهأوم آنتروپأی بنأا شأده     . هاد شده استآکائیک برای انتخاب بهترین مدل آماری پیشن

شأود و  دهد که استفاده از یک مدل آماری به چه میزان س   از دست رفتن اطلاعات مأی است و نشان می

                                                           
1. Blindfolding procedure 
2. Akaike's Information Criterion (AIC) 
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، مأدل برتأر    AICطوری که مدلی با ک ترین مقدار ه چنین این معیار در انتخاب مدل برتر کاربرد دارد، به

 .گرددمحسوب می

 بینی مدلهای خوبی برازش و توان پی شاخص .5ولجد

 فریب ناتوانی
تهدید 

 هویت

هیجان 

 منفی

تجربه 

 کلی

تبلیغات 

 منفی

قصد 

 تعویض
 برخورد شکایت

 سازه         

 شاخص

91 /1 5 1/1 5 9/1 291/1 299/1 181/1 211/1 9 1/1 559/1 
R2 

 شدهتعدیس

929/1 511/ 552/1 918/1 9 8/1 9 5/1 251/1 992/1 512/1 Q2 

 2- 991- 95 - 919- 985- 529- 925- 98 - 11- AIC 

 های پژوه یافته: من ع          

ریشأه میأانگین مربعأات باقی انأده اسأتاندارد، ریشأه میأانگین مربعأات         : های برازش مدل شأامس شاخص

محاس ه  15/1و  99/1، 1/ 12ها و شاخص برازش بهنجار برای مدل مطالعه به ترتی  کوواریانس باقی انده

عنأوان یکأی از   به 9ه چنین هرچند شاخص نیکویی برازش. باشندگردید که ه گی در دامنه قابس ق ول می

توصیه شأد، امأروزه    5111در سال  5لارو و چتلین های برازش کلی مدل توسط تننهاوا، وینزی،شاخص

 21/1بأرای مأدل مطالعأه هاضأر      به هر هأال ایأن شأاخص   (. 5199، 9هنسلر و زارشتد) مورد انتقاد است

هیأر و  . باشأد در هأد قأوی مأی   ( 5111) 1واناپن و شرودر-اودکرکن محاس ه گردید که بنابه توصیه وتزلز،

R)برای ارزیابی مدل ساختاری، بررسی ضرای  بتا و ضأری  تعیأین   (  519)ه کاران 
را از  tو مقأادیر  ( 2

نتأای  بررسأی ضأرای  بتأا بأا بأوت       . کننأد وصیه میت 2111طری  تکنیک بوت استرپ با تعداد باز ن ونه 

 .ارائه شده است( 2)استرپ در جدول ش اره 

دار تثيیر معنأا « مسئولیت»و « خوانی هدفناه »، «اه یت»سه بعد اصلی ارزیابی اولیه یعنی  برم نای جدول 

. دارنأد « شأده درک انینأاتو »دار ولی منفی بر و تثيیری معنی« تهدید هویت»و « شدهدرکفری  »و مث ت بر 

هیجانأات  »دار بأر  تثيیری مث ت و معنا« مسئولیت»و « اه یت»دهد که دو بعد ه چنین این جدول نشان می

تثيیری منفی بر « شدهدرک ناتوانی». دار نیستمعنا« هیجانات منفی»بر « خوانیناه »داشته، ولی تثيیر « منفی

                                                           
1. Goodness of Fit (GoF) index 
2. Tenenhaus,Vinzi, Chatelin & Lauro 
3. Henseler & Sarstedt 
4. Wetzels, Odekerken-Schröder & Van Oppen 
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« برخورد بأا گردشأگر بأدرفتار   »و « شکایت»، «قصد تعویض»، «یت لیغات منف»ای یعنیه ه رفتارهای مقابله

تأثيیر  « قصأد تعأویض  »و « ت لیغات منفی»ای غیرفعال یعنی فقط بر رفتارهای مقابله« شدهدرک فری ». دارد

« شأده هویت درک تهدید». باشدای فعال میدار بر رفتارهای مقابلهدار داشته، ولی فاقد اير معنامث ت و معنی

-ای معنأا داشته و تثيیر آن بر سایر رفتارهای مقابله« قصد تعویض»ای دار و مث ت بر رفتار مقابلهری معناتثيی

و « تهدید هویت»گردشگر، فقط « تجربه کلی»ها و هیجانات منفی بر در بررسی تثيیر شناخت. باشددار ن ی

 .دارند« تجربه کلی»دار بر تثيیری منفی و معنی« هیجانات منفی»

 نتای  آزمون فرضیات .2ولجد

 نتیجه  T value P valueضرایب مسیر  فرضیه

H1 : تثيیر ابعاد ارزیابی اولیه هاشناخت 

 اير اه یت بر ناتوانی     

 اير اه یت فری      

 اير اه یت بر تهدید هویت     

 خوانی بر ناتوانیاير ناه      

 خوانی بر فری اير ناه      

 وانی بر تهدید هویتخاير ناه      

 اير مسئولیت بر ناتوانی     

 اير مسئولیت بر فری      

 اير مسئولیت بر تهدید هویت     

511/1- 

95 /1 

92 /1 

952/1- 

59 /1 

552/1 

918/1- 

929/1 

992/1 

 89/9  

122/5 

199/9  

981/5  

129/9  

5 8/1 

821/9 

821/2  

112/2 

 

111/1 

111/1 

111/1 

151/1 

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 تثیید

H2 : تثيیر ابعاد ارزیابی اولیه هیجانات منفی 

 اير اه یت بر هیجان منفی     

 خوانی بر هیجان منفیاير ناه      

 اير مسئولیت بر هیجان منفی     

 

115/1 

12 /1 

915/1 

 

51 /5  

529/9 

192/5  

 

195/1 

 غیرمعنادار

195/1 

 

 تثیید

 رد

 تثیید

H3 : تثيیر ابعاد ارزیابی يانویه های مقابلهروش 

 اير ناتوانی بر ت لیغات منفی     

 اير ناتوانی بر قصد تعویض     

 اير ناتوانی بر شکایت     

 اير ناتوانی بر برخورد     

 اير فری  بر ت لیغات منفی     

 ضاير فری  بر قصد تعوی     

 اير فری  بر شکایت     

 اير فری  بر برخورد     

 اير تهدید هویت بر ت لیغات منفی     

 اير تهدید هویت بر قصد تعویض     

 

952/1- 

919/1- 

9 1/1- 

521/1- 

551/1 

515/1 

159/1 

112/1- 

911/1 

912/1 

 

1 1/5  

999/9  

229/9 

921/2 

192/9 

922/1 

959/1 

221/1 

 21/9 

9 1/9 

 

119/1 

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

 غیرمعنادار

 غیرمعنادار

 غیرمعنادار

111/1 

 

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 رد

 رد

 رد

 تثیید
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 2ادامه جدول 

 نتیجه  T value P valueضرایب مسیر  فرضیه

H3 : تثيیر ابعاد ارزیابی يانویه های مقابلهروش 

 اير تهدید هویت بر شکایت     

 اير تهدید هویت بر برخورد     

 اير هیجان منفی بر ت لیغات منفی     

 اير هیجان منفی بر قصد تعویض     

 اير هیجان منفی بر شکایت     

 اير هیجان منفی بر برخورد     

 

991/1 

992/1 

992/1 

919/1 

995/1 

911/1 

 

812/9 

215/9 

1 9/2  

 22/2 

889/1 

529/5  

 

 غیرمعنادار

 غیرمعنادار

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

 

 رد

 رد

 تثیید

 تثیید

 تثیید

 تثیید

H4 :ها و هیجانات منفی تثيیر شناخت  تجربه کلی

 گردشگر

 اير ناتوانی بر تجربه کلی گردشگر     

 اير فری  بر تجربه کلی گردشگر     

 اير تهدید هویت بر تجربه کلی گردشگر     

 گراير هیجانات منفی بر تجربه کلی گردش     

 

19159 

1911 - 

19928- 

19291- 

 

22 /1 

885/1 

89 /5 

9 9/91 

 

 غیرمعنادار

 غیرمعنادار

115/1 

111/1 

 

 رد

 رد

 تثیید

 تثیید

 های پژوه یافته: من ع       

بر متغیرهای پیامد یعنی « ابعاد ارزیابی اولیه»کننده هرور میانجی برای تثيیر که مطرح 2برای آزمون فرضیه 

(  519)است، از روش پیشنهادی توسأط هیأر و ه کأاران    « تجربه کلی گردشگر»و نیز « لههای مقابروش»

شکس زیر مثالی از . استفاده شد 9سازی معادلات ساختاری با استفاده از روش هداقس مربعات جزئیمدل در

یأن دو ايأر،   اير غیرمستقی  و ج ع ا .P2 P1 اير مستقی ، P3دهد که در آن یک مدل میانجی ساده را نشان می

 . دهداير کس را تشکیس می

 

 

 

 . متغیر میانجی است Mومتغیر وابسته یا پاسخ  Yبین، متغیر مستقس یا پی  Xمدل ساده میانجی که در آن  .9شکس
 . 519، برگرفته از هیر و ه کاران، (.P2 P1)اير غیرمستقی  (+ P3)اير مستقی  = اير کس

 

                                                           
1. Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 
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 :شودزیر استفاده می برای بررسی مدل میانجی از الگوریت 

 
 . 519الگوریت  بررسی وجود اير میانجی و انواع آن، برگرفته از هیر و ه کاران،  .1شکس

 

مطاب  این الگوریت ، بررسی وجود میانجی در ارت اط بین متغیرهای پأژوه  ارزیأابی و نتأای  در جأدول     

تأثيیر متغیأر   « هیجانأات منفأی   هأا و شأناخت »مطاب  نتای  جدول مأذکور،  . خلاصه شده است(  )ش اره 

ای طوری که این میانجیگری برای رفتارهای مقابلهکنند، بهای را میانجیگری میبر رفتارهای مقابله« اه یت»

ه چنأین  . باشدطور جزئی میبه« برخورد»کامس و برای متغیر « شکایت»و « قصد تعویض»، «ت لیغات منفی»

هأا و  شأناخت »بأا میأانجیگری   « تجربأه کلأی گردشأگر   »رمستقی  بر دارای اير مستقی  و غی« اه یت»متغیر 

 . باشدمی« هیجانات منفی

-کننأد، بأه  ای را میأانجیگری مأی  بر رفتارهای مقابله« خوانیناه »تثيیر متغیر « ها و هیجانات منفیشناخت»

-نأاه  »متغیأر   ه چنأین . باشأد طور کامأس مأی  ای بهطوری که این میانجیگری برای ت امی رفتارهای مقابله

ها و هیجانأات  شناخت»و غیرمستقی  از طری  « تجربه کلی گردشگر»دارای هر دو تثيیر مستقی  بر « خوانی

 .باشدمی« منفی

ای بر رفتارهأای مقابلأه  « مسئولیت»ها و هیجانات، نق  میانجی جزئی را در تثيیر متغیر و بالاخره، شناخت

« تجربه کلأی »و « برخورد»و نق  میانجی کامس را برای متغیر  «شکایت»و « قصد تعویض»، «ت لیغات منفی»

 .کنندگردشگر ایفا می
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 بین بر متغیرهای پیامددر تثيیر متغیرهای پی  بررسی وجود متغیر میانجی . جدول 

 مسیر

 اثر مستقیم

 ضرایب مسیر

 ( Tمقادیر) 

 Pمقادیر 

 اثر غیرمستقیم

 ضرایب مسیر

 ( Tمقادیر) 

مقادیر 

P 
 نتیجه

 ت لیغات منفی ها و هیجان شناخت ه یت ا

 قصد تعویض  ها و هیجان شناخت اه یت 

 شکایت ها و هیجان شناخت اه یت 

 برخورد ها و هیجان شناخت اه یت 

 تجربه کلی  ها و هیجان شناخت اه یت 

(919/1 )111/1 

(111/9 )

119/1- 

(229/9 )18 /1 

(122/5 )928/1 

(911/5 )

18 /1- 

 رمعنادارغی

 غیرمعنادار

 غیرمعنادار

119/1 

191/1 

(195/1 )912/1 

(989/1 )922/1 

(121/1 )951/1 

(999/1 )912/1 

( 99/9 )

915/1- 

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

 گری کامسمیانجی

 گری کامسمیانجی

 گری کامسمیانجی

 گری جزئیمیانجی

 گری جزئیمیانجی

ت لیغأات   هأا و هیجأان   شناخت خوانی ناه 

 منفی

قصأأد  هأأا و هیجأأان شأأناخت خأأوانی نأأاه 

 تعویض 

 شکایت ها و هیجان شناخت خوانی ناه 

 برخورد ها و هیجان شناخت خوانی ناه 

 تجربه کلی  ها و هیجان شناخت خوانی ناه 

(199/1 )119/1 

(525/9 )

122/1- 

(121/9 )

911/1- 

( 51/1 )

115/1- 

(911/5 )

18 /1- 

 نادارغیرمع

 غیرمعنادار

 غیرمعنادار

 غیرمعنادار

191/1 

(9 9/1 )92 /1 

(28 /1 )9 8/1 

(129/1 )959/1 

(291/9 )189/1 

(552/1 )

929/1- 

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

 گری کامسمیانجی

 گری کامسمیانجی

 گری کامسمیانجی

 گری کامسمیانجی

 میانجیگری جزئی

  لیغات منفیت ها و هیجان شناخت مسئولیت 

 قصد تعویض  ها و هیجان شناخت مسئولیت 

 شکایت ها و هیجان شناخت مسئولیت 

 برخورد ها و هیجان شناخت مسئولیت 

 تجربه کلی  ها و هیجان شناخت مسئولیت 

(192/5 )915/1 

(22 /1 )

921/1- 

(1 2/9 )981/1 

(889/9 )

115/1- 

(811/9 )

121/1- 

151/1 

111/1 

111/1 

 رمعنادارغی

 غیرمعنادار

( 9999 )591/1 

( 9112 )529/1 

(29119 )9 9/1 

(99  1 )992/1 

(2995  )

555/1- 

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

111/1 

 گری جزئیمیانجی

 گری جزئیمیانجی

 گری جزئیمیانجی

 گری کامسمیانجی

 گری کامسمیانجی

 پژوه  هاییافته: من ع         
 

 گیری بحث و نتیجه

لأیکن تحقیقأات نشأان داده اسأت کأه      . کنأد محور امروز، مشتری نقشی کلیدی ایفا می -قتصاد تجربهدر ا

. باشأد ای شأایع و روزمأره مأی   ه یشه ه  با مشتری نیست و بدرفتاری مشتری در محیط خدماتی، پدیأده 
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ه ارزیأابی  بدرفتاری گردشگران و تثيیر آن بر تجربه کلی گردشگر ناظر در پژوه  هاضر از دیأدگاه نظریأ  

گردشگر و تأثيیر آن بأر تجربأه    -با -این پژوه  درک ما را از چگونگی تعاملات گردشگر. واکاوی گردید

کلی گردشگر ناظر به ود بخشید و نشان داد که ارزیابی گردشگر از خدمات، صأرفا بأه محأیط فیزیکأی و     

تثيیر سایر گردشگران در محأیط   مانده این فرایند پیچیده،کیفیت ارائه خدمات ارت اط ندارد و بخ  مغفول

های گردشگری باید اه یت زیادی برای مدیریت تعاملات بنابراین مدیران مج وعه. خدمات اشتراکی است

گردشگر ناظر در مواجهأه بأا بأدرفتاری سأایر گردشأگران در یأک محأیط        . گردشگر قائس شوند-گردشگر

ای فعال و غیر فعال را ور ن وده که رفتارهای مقابلهخدماتی مشترک، از یک فرایند ارزیابی اولیه و يانویه ع 

 . دن ال خواهند داشتبه

توانأد نأاه خوان بأا هنجارهأای     های ع ومی، میهای پژوه  بدرفتاری گردشگران در محیطیافتهبرم نای 

فرضأیه  نتای  هاصأس از  . دن ال داشته باشدمورد انتظار گردشگر ارزیابی گردد و پیامدهای منفی زیادی را به

-، بأه خأوبی مأی   «مسئولیت»و « ناه خوانی هدف»، «اه یت»نخست نشان داد که ابعاد ارزیابی اولیه یعنی 

در مطالعه . است« مسئولیت»بین ترین متغیر پی بینی ن ایند، ولی مه های ایجاد شده را پی توانند شناخت

ریت رستوران و یا پرسأنس آن، از  کنندگان در پژوه  معتقد بودند که مدیدرصد شرکت 22هاضر بی  از 

 . اند، قابس سرزن  هستندخوبی مشکس بوجود آمده را مدیریت نکردهآن جهت که به

توانسأت  که مشتریان اهساا کنند که مدیریت مینیز نشان دادند، در صورتی(  519)گرسوی و ه کاران 

ا برای مشکس ایجاد شده سرزن  خواهند ها ردر مواجهه با مشتریان بدرفتار، اقدامات بهتری انجام دهد، آن

دهندگان خدمات گردشگری باید برنامه و دستورالع لی مشخص برای مدیریت صأحیح  بنابراین ارائه. ن ود

توانأد بأر   برخورد موردی و یا عدم مدیریت به موقع و صأحیح مأی  . وقوع هواد، ناخوشایند داشته باشند

نتای  هاصس از فرضیه دوم نشان داد که تأثيیر ابعأاد اولیأه بأر      .تجربه کلی گردشگر ناظر تثيیر منفی بگذارد

بینی هیجانأات منفأی   در پی « مسئولیت»و « اه یت»ایجاد هیجانات منفی متفاوت است، یعنی تنها دو بعد 

ویژه زمأانی  به ع ارت دیگر وقتی صرف غذا در یک محیط آرام برای گردشگر مه  باشد و به. نق  داشتند

بیکأر و  . کنندکه مدیر رستوران نق  اساسی در کنترل شرایط دارد، هیجانات منفی بروز می که معتقد باشد
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دانند که عامأس بأروز شکسأت    رغ  اینکه بسیاری از مشتریان مینیز نشان دادند که علی( 5198) 9ه کاران

رضأیه سأوم   نتای  ف. خدمات، مشتریان بدرفتار هستند، باز ه  هیجانات منفی آنان معطوف به شرکت است

بینی ن ایند، ولی تثيیر ای را پی توانند رفتارهای مقابلهها و هیجانات منفی، مینشان داد که هرچند شناخت

ای تثيیری منفأی بأر ت أام رفتارهأای مقابلأه     « ناتوانی»طوری که ای متفاوت است، بهآنها بر رفتارهای مقابله

دار ای غیرفعال و فاقد تأثيیر معنأا  بر رفتارهای مقابله ايری مث ت« تهدید هویت»و « درک فری »داشته، ولی 

 . است(  519)کوئیلکن و ه کاران این نتیجه مشابه نتیجه مک. ای فعال استبر رفتارهای مقابله

باشند، زیأرا منجأر بأه مقابلأه رفتأاری غیرفعأال       کننده میخوردگی و تهدید هویت بسیار نگراندرک فری 

ها را از فرصت اصلاح مشکس محروم ساخته و س   ریزش بله غیرفعال، شرکتمقا. شودگردشگر ناظر می

نیز نشان دادند که وقتی گردشگر اهساا کند کأه فریأ    ( 5192)کهر و ه کاران . گرددپنهان مشتریان می

نقأ  برجسأته درک فریأ  و تهدیأد     . کنأد دهنده خدمات را قطع مأی خورده، ارت اط خود با شرکت ارائه

کأه توسأط    5«مأدیریت سأازگاری مشأتریان   »موضوع . باشدادکننده چند راه رد پیشگیری میهویت، پیشنه

، ع أارت از  «مأدیریت سأازگاری مشأتریان   ». کننأده باشأد  تواند بسیار ک کمطرح شد، می 9مارتین و پرانتر

فرآیند جذب مشتریان مشابه به یک محیط خدمات مشترک و سپس مدیریت فعال روابط مشتری با مشتری 

عنأوان یکأی از معیارهأای محأس     مقدم، ش اهت مشتریان را بهتوانند با آموزش پرسنس خطمدیران می. ستا

توانند مشتریان دارای کودک را در فرأای متفأاوتی از سأایر    عنوان مثال میها در نظر بگیرند، بهنشاندن آن

ای بأا مشأتریان   رفتار هرفأه ه چنین مدیریت باید کارکنان خود را در مورد چگونگی . مشتریان جای دهند

 . ها بگذارندبدرفتار، آموزش داده و کتابچه راهن ا با شرح دقی  در اختیار آن

سأازی  کند، بنابراین با آسان، مشتریان را از شکایت کردن و هس مشکس منصرف می«درک ناتوانی»از سویی 

-طأور مثأال مأی   به. ا افزای  دادتوان امکان شناسایی مشتریان ناراضی و فرصت ج ران رروند شکایت، می

در »و یأا  « رضأایت شأ ا، برتأرین اولویأت ماسأت     »طور کلامی یا در منو به مشتری یادآور شد که توان به

هأای هاصأس از فرضأیه    یافتأه . «صورت مشاهده هر گونه مشکلی، با ک ال میس مایس به شأنیدن آن هسأتی   

و « تهدیأد هویأت درک شأده   »، «بأه کلأی گردشأگر   تجر»بأر   مؤيرترین متغیرهای چهارم نشان داد که مه 
                                                           
1. Baker et al. 
2. Compatibility management 
3. Martin & Pranter 
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-توانأد انتقأال  اقدام سریع کارکنان در صورت بروز بد رفتاری سایر گردشگران، می. است« هیجانات منفی»

عنوان مشتری بأرای آنهأا   دهنده این پیام به گردشگران باشد که مدیران مج وعه، اه یت و ارزش زیادی به

ای غیرمستقی  بر رفتارهای مقابله« خوانیناه »یز نشان داد که هرچند تثيیر نتای  فرضیه پنج  ن. قائس هستند

، عألاوه بأر ايأرات غیرمسأتقی ،     «مسئولیت»و « اه یت»ولی . ها و هیجانات منفی استو با واسطه شناخت

اهت أال برخأورد بأا گردشأگر     « اه یأت »طأوری کأه   به. ای هستنددارای ايرات مستقی  بر رفتارهای مقابله

 .کندبینی میای غیرفعال و شکایت را پی رفتار مقابله« مسئولیت»دهد، ولی خطی را افزای  میمت

خأوبی  ای در گردشأگر را بأه  بنابراین نتای  مطالعه هاضر گذر از دریافت محرک منفی تا رفتارهای مقابلأه  

ای فعأال و غیرفعأال   لأه های مقابهیجانی مت ایزی را برای پاسخ -شناختی -تصویر ن وده و الگوی ارزیابی

سازد، ولی بأروز هیجانأات   هرچند درک ناتوانی، گردشگر را از اقدام فوری منصرف می. سازدمشخص می

-بنابراین باید به کارکنأان خأط  . دهدمنفی، اهت ال اقدام فوری و برخورد با گردشگر بدرفتار را افزای  می

توان بأه  ه چنین می. ات منفی گردشگران داده شودمقدم آموزش لازم برای مقابله سریع و مناس  با هیجان

طأور مأداوم   اسأتفاده شأود تأا بأه    « ناظر میز»های خدمات اشتراکی از عنوان یک اقدام پیشگیرانه، در محیط

محیط خدمات را از نظر بروز رفتارهای نامطلوب پای  ن وده و در صورت بروز هرگونه مشأکلی، سأریعا   

 .اقدام لازم را انجام دهد

های گردشگری باید راه ردهایی برای به ود محیط فیزیکی و اجت أاعی داشأته   مج وع، مدیران مج وعهدر 

ه چنین . ساز فرصت ایجاد روابط مث ت بین گردشگران گردد، فراه  سازدباشند تا فرایی آرام را که زمینه

ملات گردشأگر بأا   های خدماتی، باید به کارکنأان آمأوزش لازم در مأورد اه یأت و فوایأد تعأا      در شرکت

 .با مشتریان بدرفتار داشته باشندهایی روشن را در مورد مواجهه گردشگر داده شود و ه چنین دستورالع س

اول اینکه این پأژوه  در مأورد محأیط خأدماتی رسأتوران      . هایی ه راه بودپژوه  هاضر با محدودیت

. پذیری نتای  مفید باشأد تواند در تع ی های خدماتی میانجام تحقی  پیرامون سایر محیط. انجام شده است

دوم اینکه نق  شخصیت در ارزیابی محیط اجت اعی و واکن  افراد به رفتار نامناس  دیگران، هر چنأد در  

کنندگان، ایأن بخأ    نامه و خستگی شرکتمطالعه پایلوت منظور گردید، ولی به دلیس طولانی شدن پرس 

ه چنین با . خصیت در مطالعات بعدی مورد توجه قرار گیردمناس  است که نق  کلیدی ش. هذف گردید
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کننأد، انجأام   های فرهنگی، نقشی اساسی در ارزیابی فرد از محیط اجت اعی ایفأا مأی  توجه به اینکه تفاوت

 .شودپژوه  میان فرهنگی، پیشنهاد می
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