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‌96،‌تابستان‌11،‌سال‌ششم،‌شمارة‌پژوهشی‌گردشگری‌و‌توسعهـ علمی‌‌فصلنامة
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 های مقصد گردشگری رامسر نقش شواهد فیزیکی در ابعاد تسلسل وفاداری میهمانان در هتل

‌1مصطفی‌محمدی
‌

 06/06/1396تاریخ پذیرش:                  07/01/1396تاریخ دریافت: 

‌

 چکیده

نخستین‌و‌بهترین‌شاخص،‌هاست.‌‌ها‌از‌شاخص‌و‌وفاداری‌میهمانان‌به‌یک‌هتل،‌نتیجة‌ارزیابی‌آن‌دلبستگی

‌تسلسل‌وفاداری‌میهمانان‌ ‌فی یکی‌در ‌بررسی‌نقش‌شواهد ‌هدف‌اصلی‌تحقیق‌حاضر ‌فی یکی‌است. شواهد

ر‌طی‌سال‌های‌شهرستان‌رامسر‌است.‌جامعة‌آماری‌تحقیق‌شامل‌میهمانانی‌است‌که‌حداقل‌سه‌بار،‌د‌هتل

صورت‌غیرتصادفی‌دردسترس‌است.‌ازطریق‌فرمول‌‌گیری‌به‌اند.‌روش‌نمونه‌ها‌اقامت‌داشته‌،‌در‌این‌هتل1395

نامة‌کامل‌‌پرسش‌217شده،‌‌نامة‌توزیع‌پرسش‌250نفر‌محاسبه‌شده‌که‌از‌‌196کوکران،‌حداقل‌افراد‌نمونه‌

‌روایی‌پرسش ‌پایا‌نامه‌ازطریق‌روایی‌هم‌عودت‌داده‌شد. ‌و ‌روش‌آلفای‌کرونباخ‌گرا ‌پایایی‌مرکب‌و یی‌آن‌با

‌قابل ‌برای‌تمامی‌متغیرها ‌که ‌فرضیه‌بررسی‌شده ‌است. ‌تحلیل‌‌قبول‌بوده ‌آزمون‌همبستگی‌پیرسون‌و ‌با ها

تحلیل‌شده‌است.‌‌23اس‌‌اس‌پی‌و‌اس‌54/8اف ار‌لی رل‌‌و‌‌با‌استفاده‌از‌نرم‌‌رگرسیون‌چندمتغیره‌ارزیابی‌شده

‌شو ‌که ‌بهنتایج‌نشان‌داده ‌هم ‌فی یکی، ‌وفاداری‌کُنشی‌‌اهد ‌بر ‌ازطریق‌وفاداری‌نگرشی، ‌هم ‌مستقیم‌و طور

توان‌نتیجه‌گرفت‌که‌متغیر‌شواهد‌فی یکی‌نقش‌مهمی‌در‌تسلسل‌‌رو،‌می‌گذارد.‌ازاین‌میهمانان‌هتل‌تأثیر‌می

‌هتل ‌در ‌میهمانان، ‌می‌وفاداری ‌ایفا ‌رامسر، ‌شهرستان ‌کار‌های ‌پیشنهادهایی ‌اساس، ‌این ‌بر ‌به‌کند. بردی

‌ها‌ارا ه‌شده‌است.‌داران‌و‌مدیران‌هتل‌هتل

:‌شواهد‌فی یکی،‌وفاداری‌نگرشی‌و‌کنشی،‌دلبستگی‌به‌مکان،‌تمایلات‌رفتاری،‌صنعت‌های کلیدی واژه

‌داری.‌هتل
 

 مقدمه

‌رقابتی ‌هتل‌با ‌صنعت ‌هتل‌شدن ‌نیاز ‌مشتری‌داری، ‌رویکرد ‌از ‌استفاده ‌به ‌راهبردهای‌‌ها ‌در محور

ای‌است،‌‌اند‌که‌جذب‌میهمان‌کار‌ساده‌ها‌دریافته‌ای‌اف ایش‌یافته‌است.‌هتل‌طور‌ف اینده‌،‌به‌بازاریابی

‌آن ‌تبدیل ‌از‌‌امّا ‌میهمانان ‌کیفیت‌به ‌با ‌خدمات ‌ارا ة ‌است. ‌کاری‌بس‌دشوار ‌وفادار ‌میهمانان ‌به ها

‌هتل‌مهم ‌فضای‌رقابتی‌محسوب‌می‌ترین‌عوامل‌تمای  ‌در ‌تق‌ها ‌امکان‌بازگشت‌و ‌درواقع اضای‌شود.

‌(.‌1390پور‌و‌همکاران،‌‌ها‌بستگی‌دارد‌)ابراهیم‌مجدد‌گردشگران،‌به‌می ان‌وفاداری‌آن

‌هتل ‌میهمانان ‌وفاداری ‌ابعاد ‌دانست‌که ‌می‌باید ‌شکل ‌تسلسل ‌در ‌میهمانان‌‌ها ‌ابتدا، ‌در گیرد.

ی‌های‌برتر‌رسند‌که‌یک‌هتل‌ارجح‌و‌بهتر‌است؛‌چراکه‌ویژگی‌به‌این‌نتیجه‌می«‌شناختی»لحاظ‌‌به

                                                           
 .‌استادیار‌گروه‌مدیریت‌جهانگردی،‌دانشکدة‌میراث‌فرهنگی،‌صنایع‌دستی‌و‌گردشگری،‌دانشگاه‌مازندران،‌مازندران،‌ایران.1
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‌دارد‌)وفاداری‌شناختی(.‌سپس‌میهمانان‌در‌نتیجة‌رضایت‌ف اینده‌از‌خدمات‌‌به‌دیگر‌هتل‌نسبت ها

‌می ‌به‌آن‌دلبستگی‌عاطفی‌پیدا ‌از‌نظر‌‌هتل، محققان،‌کنند‌)وفاداری‌نگرشی‌یا‌دلبستگی‌به‌هتل(.

(.‌درواقع‌1‌،2007کار‌رود‌)لی‌و‌همکاران‌گیری‌وفاداری‌نگرشی‌به‌تواند‌در‌اندازه‌دلبستگی‌به‌مکان‌می

‌مقدمه ‌2ای‌برای‌وفاداری‌به‌مکان‌است‌)یوکسل‌و‌همکاران‌دلبستگی‌به‌مکان، ‌هنگامی(2010، که‌‌.

‌تبلیغات‌ ‌و ‌موقعیتی ‌عوامل ‌به ‌توجه ‌بدون ‌میهمانان ‌زیاد، ‌احتمال ‌به ‌گرفت، ‌شکل ‌دلبستگی این

کنند‌)وفاداری‌‌مجدد(‌میمانند‌و‌قصد‌اقامت‌مجدد‌)خرید‌‌بازاریابی‌رقبا‌تنها‌به‌آن‌هتل‌متعهد‌می

‌این‌عوامل‌به‌اقامت‌بَعدی‌در‌هتل‌منجر‌خواهد‌شد‌)وفاداری‌ ‌درنهایت، کُنشی‌یا‌تمایلات‌رفتاری(.

‌رفتاری(.

‌ع ی ‌داری‌آمیخته‌صنعت‌هتل ‌نامحسوس‌است‌)آریفین‌و ‌خدمات‌محسوس‌و ‌3ای‌از ،2012‌:

338‌ ‌هتل(. ‌معی‌مشتریان ‌چندین ‌با ‌خدمتی ‌زمان ‌یک ‌در ‌معمولاً ‌میها ‌خریداری ‌ارزیابی کنند‌‌ار

‌ ‌فیاضی، ‌1395)کروبی‌و ‌بهترین‌شاخص‌2، ‌فی یکی‌نخستین‌و ‌شواهد ‌تحقیقات، ‌بسیاری‌از ‌در .)

‌)آکبابا‌پیش ‌است ‌شده ‌کیفیت‌خدمات‌شناخته ‌از ‌مشتریان ‌ارزیابی ‌4بینی ‌و‌2006، ‌ارزیابی ‌زیرا (؛

‌نشانه ‌متکی‌بر ‌یک‌خدمت، ‌ب‌قضاوت‌مشتریان‌از ‌و‌علایم‌درونی‌و ‌فیاضی،‌ها یرونی‌است‌)کروبی‌و

فی یکی‌نقش‌ زمانی‌تهیه‌و‌مصرف‌خدمات،‌شواهد‌(.‌و‌نی ،‌براساس‌اصل‌بنیادین‌و‌مهم‌هم1395‌،2

‌ازاین1387‌،375س ایی‌در‌ادراك‌مشتریان‌از‌کیفیت‌خدمات‌دارد‌)لام دن،‌‌به رو‌شواهد‌فی یکی،‌‌(.

ها‌‌ن‌دلبستگی‌و‌تمایلات‌رفتاری‌میهمانان‌هتلتواند‌بر‌می ا‌عنوان‌بخشی‌از‌فرایند‌ارا ة‌خدمات،‌می‌به

،‌7؛‌ما نگ‌و‌پارك6‌،2015‌:249؛‌فیضان‌و‌مسلم5‌،2015‌:283تأثیرگذار‌باشد‌)سوآناماس‌و‌همکاران

متغیر‌شواهد‌فی یکی‌چه‌»به‌نکات‌فوق،‌مسئلة‌اصلی‌تحقیق‌حاضر‌این‌است‌که‌‌(.‌باتوجه2015‌:81

‌مکان ‌به ‌دلبستگی ‌بر ‌نگ‌تأثیری ‌در‌)وفاداری ‌کُنشی( ‌)وفاداری ‌میهمانان ‌رفتاری ‌تمایلات ‌و رشی(

‌)مجموعه‌هتل ‌رامسر ‌شهرستان ‌ملک‌هتل‌های ‌هتل ‌سب ؛ ‌بام ‌هتل ‌پارسیان؛ ‌اشک(‌‌های ‌هتل شاه؛

‌نظر‌صورت‌گرفته‌است.‌در‌ادامه‌دربارة‌این‌موضو ،‌تحقیق‌و‌دقت«.‌گذارد؟‌می

‌

 مبانی نظری

به‌اهمیت‌رضایت‌از‌محیط‌هتل‌و‌‌فرماست.‌باتوجه‌داری‌از‌صنایعی‌است‌که‌خدمات‌در‌آن‌حکم‌هتل

ها،‌مطالعه‌درخصوص‌عوامل‌مؤثر‌بر‌رضایت‌و‌دلبستگی‌‌پذیری‌هتل‌وفاداری‌میهمانان‌در‌بهبود‌رقابت

‌تمایلات‌رفتاری‌آن ‌علاوه‌میهمانان‌و ‌مدیران‌هتل‌ها، ‌در‌پیش‌بر‌رفع‌خلأ‌مطالعاتی‌موجود، ‌را برد‌‌ها

‌ادبیات‌داخلی‌پژوهش‌نشان‌می‌کند.‌های‌خود‌یاری‌می‌برنامه دهد‌که‌به‌ارتباط‌دلبستگی‌به‌‌مرور

‌محیط‌فی یکی‌هتل ‌با ‌ارتباط‌این‌دو ‌خصوصاً ‌تمایلات‌رفتاری، ‌و ‌است.‌‌مکان ‌شده ‌توجه ‌کمتر ها،

                                                           
1. Lee et al 

2. Yuksel et al  

3. Ariffin & Aziz 

4. Akbaba 

5. Suwanamas et al 

6. Faizan & Muslim  

7. Maeng & Park 

http://www.inderscienceonline.com/author/Suwanamas%2C+Chayuth
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(،‌1‌،1975شناسی‌محیطی‌و‌تئوری‌دلبستگی‌)بولبای‌های‌روان‌رو‌پژوهش‌حاضر،‌با‌اتکا‌بر‌تئوری‌ازاین

‌هتل‌ملک‌هتل‌امسر‌)مجموعههای‌شهرستان‌ر‌هتل ‌هتل‌بام‌سب ؛ ‌‌های‌پارسیان؛ ‌هتل‌اشک( را،‌شاه؛

‌هتل ‌شناخته‌درحکم ‌دربین‌‌های ‌ـ ‌رامسر ‌شهرستان ‌یعنی ‌ـ ‌معتبر ‌گردشگری ‌یک‌مقصد ‌در شده

‌کند:‌گردشگران‌داخلی،‌مطالعه‌می

‌

 شناسی محیطی و دلبستگی در وفاداری  روانهای  تبیین نظریه

(‌1982)‌2قرن‌بیستم،‌مطرح‌شد‌و‌از‌دیدگاه‌هالاهان‌60ی،‌از‌اواخر‌دهة‌شناسی‌محیط‌روانموضو ‌

‌ ‌می‌مناسباتبه ‌مربوط ‌انسان ‌تجربة ‌و ‌رفتار ‌فی یکی، ‌محیط ‌بین ‌کانتر‌مشترك ‌همچنین ‌3شود.

‌روان1986) ‌که ‌است ‌معتقد ‌و‌‌( ‌تجارب ‌تقابلات، ‌تعاملات، ‌تحلیل ‌و ‌مطالعه ‌به ‌محیطی شناسی

وناگون‌محیط‌اجتماعی‌و‌فی یکی‌توجه‌دارد.‌مردم‌همیشه‌رفتارها‌و‌های‌گ‌های‌انسان‌با‌جنبه‌کنش

‌هر‌مکان‌خاص‌تطبیق‌می ‌با ‌را ‌ماهیت‌آن‌مکان‌‌اعمال‌خود عامل‌مهمی‌در‌درك‌عمل‌و‌دهند‌و

‌می‌تجربة‌آن ‌‌شود‌ها ‌تابع‌محیط‌ادراك1391)امامقلی‌و‌همکاران، ‌رفتار ‌به‌بیان‌دیگر،‌‌(. شده‌است؛

اند،‌بیش‌از‌خود‌محیط‌بر‌رفتار‌او‌تأثیر‌‌صورت‌ذهنی‌بازنمایی‌شده‌،‌که‌بهباورهای‌فرد‌دربارة‌محیط

‌درنهایت‌همین‌بازنمایی‌ذهنی‌می‌می ‌بنابراین،‌‌گذارند. ‌گذارد؛ ‌محیط‌اثر ‌ادراك‌شخصی‌از ‌بر تواند

‌(.1387‌:5میان‌انسان‌و‌محیط‌فی یکی‌پیوند‌وجود‌دارد‌)مک‌اندرو،‌

دهد‌توجه‌‌ای‌که‌به‌آن‌نسبت‌می‌ا‌محیط‌کالبدی‌و‌معانینظریة‌دلبستگی،‌به‌ارتباطات‌انسان‌ب

‌ ‌همکاران، ‌و ‌)یاسوری ‌1394دارد ‌روان208، ‌و ‌جغرافیا ‌در ‌ریشه ‌که ‌مکان، ‌به ‌دلبستگی شناسی‌‌(.

‌نه ‌دارد، ‌یک‌‌محیطی ‌با ‌افراد ‌روابط‌عاطفی ‌چارچوب ‌در ‌روابط‌‌تعریف‌می‌مکانتنها ‌بر ‌بلکه شود،

‌را‌اجتماعی ‌افراد ‌دارد‌که ‌رفتارهای‌مربوط‌به‌آن‌مکان‌پیوند‌‌به‌مکان‌ای‌اشاره ‌با های‌خاص‌همراه

لحاظ‌‌های‌محیطی‌تأکید‌دارد‌که‌افراد‌به‌بر‌صحنه«‌مکان»بر‌عاطفه‌و‌واژة‌«‌دلبستگی»واژة‌‌دهد.‌می

(.‌دلبستگی‌به‌مکان،‌که‌ج  ی‌لاینفک‌4‌،1992شوند‌)آلتمن‌و‌لو‌عاطفی‌و‌فرهنگی‌به‌آن‌دلبسته‌می

‌وفاداری‌نگرشی‌ ‌تعهد‌رواناز ‌شباهت‌مفهومی‌با ‌همکاران‌است، ‌)کایل‌و ‌5شناختی‌دارد ‌و‌2004، )

(.‌محققان‌حوزة‌تفریح‌و‌2007شدت‌با‌تمایلات‌رفتاری‌و‌بازدید‌مجدد‌ارتباط‌دارد‌)لی‌و‌همکاران،‌‌به

‌داده ‌تفریح‌فراغت‌نشان ‌ادراك‌رفتار ‌و ‌برای‌مدیریت‌منابع ‌هم ‌مکان ‌به ‌دلبستگی ‌که کنندگان‌‌اند

‌)کایل‌ ‌‌و‌‌‌(‌و‌هم‌برای‌ادراك‌ارتباط‌رضایت2004و‌همکاران، (‌2010وفاداری‌)یوکسل‌و‌همکاران،

‌است.‌مفید

‌

                                                           
1. Bowlby 

2. Hallahan 

3. Canter 

4. Altman and Low 

5. Kyle et al 
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 ‌شواهد فیزیکی

و‌(‌1‌،2006‌:317شواهد‌فی یکی‌شامل‌عوامل‌محسوسی‌است‌که‌کیفیت‌خدمات‌)زیتامل‌و‌همکاران

‌جنبه ‌دربر‌تمام ‌را ‌مکانی ‌فی یکی ‌امکانات ‌و ‌تأسیسات ‌خارجی ‌و ‌داخلی ‌رفتار‌‌میهای ‌که گیرد

به‌مشتری‌کمک‌شواهد‌فی یکی‌‌(.1390‌:87)یاوری‌و‌همکاران،‌‌شود‌کننده‌در‌آن‌انجام‌می‌مصرف

‌(.2‌،2011‌،18کند‌تا‌خدمات‌را‌قبل‌و‌بعد‌از‌مصرف‌و‌همچنین‌درحین‌مصرف‌ارزیابی‌کند‌)براون‌می

حققان،‌گسترش‌یافته‌است؛‌داران‌و‌م‌ها،‌در‌میان‌هتل‌یابی‌به‌محیط‌و‌شرایطی‌متمای ‌در‌هتل‌دست

شود‌‌داری‌شناخته‌می‌ها،‌از‌عوامل‌تأثیرگذار‌بر‌رضایت‌مشتریان‌در‌صنعت‌هتل‌زیرا‌محیط‌و‌جوّ‌هتل

‌هان ‌و ‌3)ریو ،2010‌ :1‌ ‌ابتکارات‌‌استراتژی(. ‌محصولات‌و ‌و ‌کاربردی‌باشد ‌فی یکی‌باید های‌شواهد

‌‌به ‌رضایت‌گردشگران‌)براون، ‌هتل، ‌در ‌شده ‌2011کارگرفته ‌وفاداری‌آن18، ‌و ‌اف ایش‌دهد.‌‌( ‌را ها

(،‌و‌5‌،2006؛‌بروکاتو4‌،2006‌:50کننده‌در‌دلبستگی‌به‌مکان‌)واکسمن‌شواهد‌فی یکی‌عامل‌تعیین

‌مصرف‌شکل ‌رفتاری ‌تمایلات ‌)‌گیری ‌است ‌کننده ‌ع ی ، ‌و ‌2012آریفین ‌و‌338: ‌بازنگری ‌پس‌از .)

‌صنعت‌هتل ‌شواهد‌فی یکی‌در ‌همکاراندار‌بررسی‌ادبیات‌مرتبط‌با ‌و ‌6ی‌)السغر ‌آناماس‌و‌2014، ؛

(،‌چهار‌بُعد‌شواهد‌فی یکی‌به‌شرح‌2015؛‌ما نگ‌و‌پارك،‌2015؛‌فیضان‌و‌مسلم،‌2015همکاران،‌

‌ذکرند:‌زیر‌قابل

ها‌و...(؛‌‌ها،‌پرده‌رنگ‌محیط‌داخلی‌)درودیوار،‌مبلمان،‌تخت)عوامل حسی(:  7. شرایط محیطی1

ها،‌‌ط‌اطراف‌و...(؛‌نورپردازی‌محیط‌داخلی‌)در‌لابی،‌سالنرنگ‌محیط‌خارجی‌)ساختمان‌هتل،‌محی

‌اتاق ‌)دیواره‌راهرو، ‌محیط‌خارجی ‌نورپردازی ‌و...(؛ ‌)صحبت‌‌ها ‌صدای‌محیط ‌سقف‌و...(؛ های‌هتل،

های‌‌ها‌و‌تجهی ات(؛‌موسیقی‌)در‌لابی،‌سالن‌غذاخوری‌و...(؛‌رایحه‌و‌بو‌)گل‌کارکنان،‌صدای‌دستگاه

‌خوش ‌راه‌های‌بوکننده‌طبیعی، ‌دمای‌محیط‌داخلی‌)لابی، ‌و...(؛ ‌بوی‌غذا ‌تجهی ات، ‌و‌‌پله‌محیط‌و ها

‌ها‌و...(.‌راهروها،‌اتاق

لحاظ‌دسترسی‌و‌ن دیکی؛‌موقعیت‌هتل‌‌موقعیت‌هتل‌به‌:8ها( . آرایش فضایی )و عملکرد آن2

معماری‌انداز‌و‌منظره؛‌آرم‌و‌تابلوی‌هتل‌)نحوة‌قرارگیری،‌اندازه‌و‌ظاهر‌آن(؛‌سبک‌‌لحاظ‌چشم‌به

‌و‌مصالح‌به ‌مصالح‌به‌داخلی‌)نما کاررفته(؛‌‌کاررفته‌در‌فضاها(؛‌سبک‌معماری‌خارجی‌)نمای‌هتل،

‌)اتاق ‌بهداشت‌محیط ‌نظافت‌و ‌رنگ(؛ ‌و ‌اندازه ‌تناسب، ‌)چیدمان، ‌مبلمان ‌و ‌لابی،‌‌دکوراسیون ها،

‌سرویس‌سالن ‌)سرویس‌ها، ‌جنس‌تجهی ات ‌پوشش‌و ‌پرده‌ها(؛ ‌خواب، ‌پ‌های ‌مبلمان(؛ ارکینگ‌ها،

‌)ن دیکی‌و‌دسترسی،‌ب رگ‌بودن،‌امنیت‌و...(؛‌فضای‌سب ‌داخلی‌و‌خارجی‌هتل.

                                                           
1. Zithamel et al 

2. Braun 

3. Ryu & Han 

4. Waxman 

5. Brocato 

6. Alsaqre et al 

7. Ambient conditions 

8. Spatial layout and functionality 
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‌نشان‌:1. علایم، نمادها و مصنوعات3 ‌)علایم ‌راهنما ‌بخش‌علایم ‌هتل(؛‌‌دهندة ‌مختلف های

‌جعبه ‌)آسانسورها، ‌تجهی ات ‌نمایشی(؛ ‌و ‌دکوری ‌)لوازم ‌مصنوعات ‌کمک‌تابلوها، ‌اولیه،‌‌های های

‌حریق(.تجهی ات‌اطفای‌

لباس‌فرم‌و‌آراستگی‌و‌پاکی گی‌کارکنان؛‌. مشتریان داخلی و خارجی، کارکنان و میهمانان هتل: 4

‌رفتار‌و‌طرز‌برخورد‌کارکنان؛‌لباس‌و‌آراستگی‌و‌پاکی گی‌میهمانان؛‌رفتار‌و‌طرز‌برخورد‌میهمانان.

‌

 وفاداری نگرشی )دلبستگی به مکان(

ی،‌بر‌تکرار‌خرید‌یا‌احتمال‌خرید‌مجدد‌محصول‌متمرک ‌بود‌رویکردهای‌اولیه‌در‌مورد‌وفاداری‌مشتر

‌سعادت ‌‌)ناظمی‌و ‌1392یار، ‌به53: ‌امّا ‌خرید‌‌(؛ ‌تکرار ‌اینکه ‌انتقاداتی‌صورت‌گرفت‌مبنی‌بر تدریج

‌انتخاب ‌نبود ‌است‌درنتیجة ‌انتقاداتی،‌‌ممکن ‌چنین ‌به ‌پاسخ ‌در ‌باشد. ‌مشتری ‌برای ‌جایگ ین های

‌ ‌که ‌دادند ‌پیشنهاد ‌علاوه‌اندازهپژوهشگران ‌نگرشی‌نی ‌‌گیری‌وفاداری، ‌ابعاد ‌ازطریق ‌رفتاری، ‌ابعاد بر

‌‌(.2‌،2003انجام‌شود‌)فولرتون

‌به ‌فراغت، ‌ادبیات‌تفریح‌و ‌در ‌دلبستگی‌به‌مکان، مثابة‌ساختاری‌چندبُعدی‌‌وفاداری‌نگرشی‌یا

‌واسک ‌و ‌مکان‌است‌)ویلیام  ‌وابستگی‌به ‌3شامل‌هویت‌مکان‌و ،2003‌ ،831«‌ ‌انهویت‌مک(. به‌«

‌فرد‌در‌ارتباط‌با‌محیط‌کالبدی‌مربوط‌می ‌‌ابعادی‌اشاره‌دارد‌که‌به‌هویت‌فردیِ وابستگی‌به‌»شود.

شود‌که‌یک‌مکان،‌برای‌تحقق‌اهداف‌خاص‌یا‌نیازهای‌فعالیتی،‌در‌‌هایی‌مربوط‌می‌به‌فرصت«‌مکان

رود‌که‌ممکن‌‌کار‌می‌های‌دیگری‌به‌اختیار‌دارد‌و‌برای‌ارزیابی‌چگونگی‌یک‌مکان‌در‌مقایسه‌با‌مکان

‌(.212-1394‌:211ها‌را‌داشته‌باشند‌)یاسوری‌و‌همکاران،‌‌است‌همان‌ویژگی

ها‌‌ای‌که‌در‌مکان‌واسطة‌تعاملات‌اجتماعی‌گیرند،‌به‌گونه‌که‌در‌روابط‌عاطفی‌قرار‌می‌افراد‌همان

‌به‌مکان‌رخ‌می ‌نی ‌دلبسته‌می‌دهد، ‌‌ها ‌همچنین‌بُعد2011‌،3شوند‌)لی‌و‌همکاران، دلبستگی‌به‌‌(.

و‌‌‌دهد‌و‌برای‌ادراك‌پیوند‌انسان‌پیوند‌می‌منظرمکان،‌بر‌آن‌روابط‌اجتماعی‌تأکید‌دارد‌که‌فرد‌را‌به‌

های‌کالبدی‌یک‌مکان،‌بلکه‌‌تنها‌به‌جنبه‌(.‌افراد‌نه2004‌،440مکان‌اهمیت‌دارد‌)کایل‌و‌همکاران،‌

،‌2006شوند‌)بروکاتو،‌‌ن‌مکان‌دلبسته‌میبه‌بازیگران‌اجتماعی‌)دیگر‌افراد(‌و‌تعاملات‌بین‌فردی‌در‌آ

‌بیان‌داشته16 ‌وفاداری، ‌بررسی‌ارتباط‌بین‌دلبستگی‌به‌مکان‌و ‌در ‌محققان، اند‌که‌دلبستگی‌به‌‌(.

‌روان‌مکان‌به ‌تعهد ‌روان‌لحاظ‌مفهومی‌مشابه ‌تعهد ‌اثر ‌وفاداری‌رفتاری‌‌شناختی‌است‌و شناختی‌بر

‌هتل‌ت ‌یک‌مکان/ ‌به ‌میهمانان ‌بازدیدکنندگان/ ‌همکاران، ‌است‌)لی‌و ‌شده ‌2011أیید :5‌ پس‌از‌(.

داری،‌‌شده‌دربارة‌دلبستگی‌به‌مکان‌)وفاداری‌نگرشی(،‌در‌صنعت‌هتل‌بازنگری‌و‌بررسی‌مطالب‌مطرح

‌سه‌بُعد‌دلبستگی‌به‌مکان‌به‌شرح‌زیر‌قابل‌ذکرند:

‌این‌هتل‌برای‌من‌پرم‌از‌بودن‌در‌این‌هتل‌احساس‌امنیت‌می‌. دلبستگی عاطفی:1 عنا‌کنم؛

دهم‌زمان‌بیشتری‌در‌این‌هتل‌اقامت‌‌است؛‌احساس‌خوبی‌به‌این‌هتل‌دارم؛‌اگر‌بتوانم،‌ترجیح‌می

                                                           
1. Signs, symbols and artifacts 

2. Fullerton 

3. Williams & Vaske 
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‌رضایت ‌این‌هتل‌یکی‌از ‌اقامت‌در ‌داده‌بخش‌کنم؛ ‌انجام ‌این‌‌ترین‌کارهایی‌است‌که ‌اقامت‌در ام؛

‌لذت ‌برایم ‌دیگر، ‌هتل ‌هر ‌از ‌بیشتر ‌فراموش‌هتل، ‌باعث ‌هتل ‌این ‌در ‌اقامت ‌است؛ ن‌کرد‌بخش

‌شود.‌مشکلاتم‌می

دهند؛‌‌ها‌ترجیح‌می‌بسیاری‌از‌دوستانم‌این‌هتل‌را‌به‌سایر‌هتلو‌‌‌خانواده‌. دلبستگی اجتماعی:2

ارتباطی‌که‌با‌سایر‌میهمانان‌در‌این‌هتل‌دارم،‌برایم‌مهم‌است؛‌اقامت‌در‌این‌هتل‌باعث‌ارتباط‌بیشتر‌

‌شود.‌نایی‌من‌با‌افراد‌جدید‌میشود؛‌اقامت‌در‌این‌هتل‌باعث‌آش‌با‌تعدادی‌از‌دوستانم‌می

کند؛‌برای‌انجام‌‌این‌هتل‌نیازهایم‌را‌بهتر‌از‌هر‌هتل‌دیگری‌فراهم‌می. دلبستگی عملکردی: 3

توانم‌تصور‌کنم؛‌‌شده‌در‌این‌هتل‌نمی‌ام،‌هیچ‌مکانی‌بهتر‌از‌فضا‌و‌امکانات‌فراهم‌کارهای‌مورد‌علاقه

‌برای‌انوا ‌اقامتمقایسه‌باش‌تواند‌با‌این‌هتل‌قابل‌هیچ‌هتلی‌نمی ‌)تفریحی،‌کسب‌و‌کار‌و...(،‌‌د؛ ها

‌هتل ‌سایر ‌به ‌را ‌هتل ‌می‌این ‌ترجیح ‌هتل‌ها ‌که ‌هنگامی ‌پیشنهاد‌‌دهم؛ ‌اقامتم ‌برای ‌دیگری های

‌(.1‌،2013کنم‌)رامکیسون‌و‌همکاران‌شود،‌باز‌هم‌این‌هتل‌را‌انتخاب‌می‌می

‌

 وفاداری کُنشی )تمایلات رفتاری(

ها‌نباید‌به‌رضایت‌مشتریان‌خود‌دل‌خوش‌کنند؛‌‌یان‌کافی‌نیست‌و‌شرکتامروزه‌دیگر‌رضایت‌مشتر

(.‌1392‌،56یار،‌‌ها،‌وفادار‌هم‌هستند‌)ناظمی‌و‌سعادت‌ها‌باید‌مطمئن‌شوند‌که‌مشتریان‌راضی‌آن‌آن

‌باارزش‌در‌صنعت‌هتل ‌رضایت‌او ‌وفاداری‌مشتری‌از ‌‌تر‌است‌)حقیقی‌داری، ‌باقری، (.‌1391کفاش‌و

‌به‌نشانوفاداری‌مشتری‌ ‌موفقیت‌صنایع‌خدماتی، ‌است‌خصوص‌صنعت‌هتل‌دهندة )پولمن‌و‌ داری،

‌این‌وفاداری‌یا‌تمایلات‌رفتاری‌بر‌دستاوردهای‌خدمات‌همچون‌قصد‌دیدار‌مجدد‌2‌،2004گروس .)

نهادن‌بر‌‌(،‌دادن‌اطلاعات‌)دربارة‌مکان(‌از‌یک‌فرد‌به‌فرد‌دیگر‌و‌نی ‌ارزش3‌،2003)بون‌و‌شوماخر

تمایلات‌رفتاری‌)وفاداری‌کُنشی(‌شامل‌ترجیح‌(.‌4‌،2009ره‌دارد‌)جمال‌و‌آناستاسیادوآن‌مکان‌اشا

‌:داری‌و‌قصد‌بازگشت‌مجدد‌است‌مکان‌و‌طرف

به‌دیگران‌دربارة‌این‌هتل‌مطالب‌مثبتی‌خواهم‌گفت؛‌به‌دیگران‌توصیه‌خواهم‌کرد‌‌داری: طرف

‌کنم.‌مت‌در‌این‌هتل‌تشویق‌میکه‌در‌این‌هتل‌اقامت‌کنند؛‌دوستان‌و‌وابستگانم‌را‌به‌اقا

‌هتلترجیح مکان ‌به ‌این‌هتل‌را ‌اقامت‌در ‌ترجیح‌می‌: ‌شمار‌‌های‌دیگر ‌در ‌این‌هتل‌را دهم؛

های‌اقامتی‌و‌‌ام؛‌این‌هتل‌بهترین‌فرصت‌دهم‌که‌تاکنون‌اقامت‌کرده‌هایی‌قرار‌می‌ترین‌هتل‌بخش‌لذت

‌فراهم‌کرده‌است.ام،‌‌هایی‌که‌تاکنون‌اقامت‌کرده‌تشریفاتی‌را،‌در‌میان‌هتل

‌اقامتم‌در‌آن‌خواهد‌بود‌‌سفر‌تفریحی‌قصد بازگشت مجدد: ‌به‌این‌هتل‌و ‌به‌احتمال‌زیاد، ام،

‌(.1394‌:209؛‌یاسوری‌و‌همکاران،‌2013)رامکیسون‌و‌همکاران،‌

‌
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3. Bowen & Shoemaker 

4. Jamal & Anastasiadou 
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 های تحقیق مدل مفهومی و فرضیه

نشان‌داده‌شده‌‌1در‌راستای‌هدف‌اصلی‌تحقیق‌و‌مبتنی‌بر‌چارچوب‌نظری،‌مدل‌مفهومی‌در‌شکل‌

است.‌در‌این‌مدل،‌شواهد‌فی یکی‌متغیر‌مستقل،‌تمایلات‌‌‌های‌تحقیق‌ارا ه‌شده‌و‌پس‌از‌آن‌فرضیه

‌طرف ‌مکان، ‌)ترجیح ‌مکان‌‌رفتاری ‌به ‌دلبستگی ‌و ‌وابسته ‌متغیر ‌مجدد( ‌بازگشت ‌قصد ‌و داری

‌‌)عملکردی،‌اجتماعی‌و‌عاطفی(‌هم‌متغیر‌وابسته‌و‌هم‌متغیر‌میانجی‌است.

‌
 مدل مفهومی تحقیق )مستخرج از مبانی نظری( :1شکل 

 
 

 اجتماعی‌،دیهای‌رامسر‌بر‌دلبستگی‌به‌مکانِ‌میهمانان‌)عملکر‌شواهد‌فی یکی‌هتل‌فرضیة اول:

‌و‌عاطفی(‌تأثیرگذار‌است.

‌هتل‌:ة دومفرضی ‌فی یکی ‌مکان،‌‌شواهد ‌)ترجیح ‌میهمانان ‌رفتاریِ ‌تمایلات ‌بر ‌رامسر های

‌تأثیرگذار‌است.دد(‌داری‌و‌قصد‌بازگشت‌مج‌طرف

‌آن‌فرضیة سوم: ‌تمایلات‌رفتاریِ ‌بر ‌میهمانان ‌مکانِ ‌)ترجیح‌مکان،‌‌دلبستگی‌عملکردی‌به ها

‌آن‌طرف ‌تمایلات‌رفتاریِ ‌میهمانان‌بر ‌مکانِ ‌دلبستگی‌اجتماعی‌به ‌بازگشت‌مجدد(، ‌قصد ها‌‌داری‌و

‌‌)ترجیح‌مکان،‌طرف میهمانان‌بر‌تمایلات‌داری‌و‌قصد‌بازگشت‌مجدد(‌و‌دلبستگی‌عاطفی‌به‌مکانِ

‌داری‌و‌قصد‌بازگشت‌مجدد(‌تأثیرگذار‌است.‌ها‌)ترجیح‌مکان،‌طرف‌رفتاریِ‌آن

‌میهمانان‌)عملکردی،‌‌شواهد‌فی یکی‌هتل‌فرضیة چهارم: های‌رامسر‌ازطریق‌دلبستگی‌به‌مکانِ

‌طرف ‌مکان، ‌)ترجیح ‌آنان ‌رفتاری ‌تمایلات ‌بر ‌عاطفی( ‌و ‌مجدد(‌‌اجتماعی ‌بازگشت ‌قصد ‌و داری

‌ثیرگذار‌است.تأ

‌

 شناسی تحقیق روش

‌جامعة‌آماری‌تحقیق‌شامل‌میهمانان‌و‌‌ـ‌تحقیق‌حاضر‌کاربردی‌و‌به‌روش‌توصیفی همبستگی‌است.

شاه؛‌‌های‌پارسیان؛‌هتل‌بام‌سب ؛‌هتل‌ملک‌هتل‌های‌شهرستان‌رامسر‌)مجموعه‌گردشگران‌ایرانی‌هتل
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‌طول‌سال‌ ‌در ‌است‌که ‌این‌ه‌1395هتل‌اشک( ‌در ‌بار ‌اقامت‌داشته‌تلحداقل‌سه ‌باتوجه‌ها به‌‌اند.

‌بهترین‌روش‌نمونه ‌نمونه‌شرایط‌پژوهش، گیری‌غیرتصادفی‌دردسترس‌‌گیری‌برای‌انتخاب‌میهمانان،

‌نفر‌محاسبه‌شده‌است.‌‌196است.‌لذا‌با‌استفاده‌از‌فرمول‌کوکران،‌حداقل‌افراد‌نمونه‌

‌پرسش‌داده ‌ازطریق ‌تحقیق ‌جمع‌های ‌فارسی( ‌زبان ‌)به ‌‌نامه ‌آوری ‌توزیع ‌از ‌پس ‌و ‌250شد

‌‌پرسش ‌ایمیل(، ‌)ازطریق ‌الکترونیکی ‌و ‌کاغذی ‌به‌پرسش‌217نامة ‌کاربردی ‌و ‌کامل دست‌آمد.‌‌نامة

کاررفته‌در‌این‌پژوهش‌شامل‌نامة‌همراه،‌سؤالات‌عمومی‌و‌سؤالات‌تخصصی‌است‌که‌‌نامة‌به‌پرسش

‌دلبستگی‌به‌مک ‌متغیرهای‌شواهد‌فی یکی، ‌و‌سؤالات‌تخصصی‌آن‌دربرگیرندة ان‌)وفاداری‌نگرشی(

‌تمایلات‌رفتاری‌)وفاداری‌کُنشی(‌است.‌

‌گویه ‌فی یکی‌از ‌شواهد ‌آزموده‌سازة ‌‌های‌قبلاً ‌همکاران، ‌و ‌)السغر ‌مسلم،‌2014شده ‌فیضان‌و ؛

نامه‌با‌استفاده‌از‌طیف‌‌های‌این‌بخش‌از‌پرسش‌(‌تشکیل‌شد‌که‌شاخص2015؛‌ما نگ‌و‌پارك،‌2015

‌پنج ‌)‌لیکرت ‌1تایی ‌بد ‌خیلی =‌ ‌سنجش‌سازة‌5و ‌برای ‌همچنین، ‌شدند. ‌سنجیده ‌خوب( ‌خیلی =

های‌رامکیسون‌و‌‌دلبستگی‌به‌مکان‌)وفاداری‌نگرشی(‌و‌تمایلات‌رفتاری‌)وفاداری‌کُنشی(‌از‌مقیاس

‌(‌تعدیل‌و‌اقتباس‌شد.‌2013همکاران‌)

‌شاخص‌به ‌پرسش‌علاوه ‌بخش‌از ‌این ‌پنج‌های ‌لیکرت ‌طیف ‌از ‌استفاده ‌با ‌)‌نامه ‌کاملا1ًتایی =‌

)بررسی‌بار‌عاملی‌‌1گرا‌نامه‌ازطریق‌روایی‌هم‌اند.‌روایی‌پرسش‌=‌کاملاً‌موافق(‌سنجیده‌شده5مخالف‌و‌

و‌از‌روش‌آلفای‌‌3نامه‌با‌استفاده‌از‌پایایی‌مرکب‌(‌و‌پایایی‌پرسش2های‌استخراجی‌و‌میانگین‌واریانس

زش‌مدل‌با‌مقادیر‌های‌برا‌گ ارش‌شده‌است.‌همچنین‌شاخص‌1کرونباخ‌بررسی‌شده‌که‌در‌جدول‌

‌شده‌نی ،‌در‌این‌جدول،‌ارا ه‌شده‌است.‌‌استاندارد‌و‌محاسبه

تر‌از‌مقدار‌‌های‌استخراجی‌هر‌متغیر‌مکنون‌باید‌ب رگ‌مقدار‌بارهای‌عاملی‌و‌میانگین‌واریانس

(؛‌که‌در‌اینجا،‌برای‌تمامی‌متغیرها‌این‌مقدار‌1392‌:201مهر‌و‌چارستاد،‌‌باشد‌)رامین‌5/0استاندارد‌

‌ ‌از ‌ازاین‌5/0بیشتر ‌پرسش‌است؛ ‌دارای‌روایی‌هم‌رو ‌پایایی‌مرکب‌برای‌متغیرها،‌‌نامه ‌مقدار گراست.

‌‌بیشتر‌باشد‌)رامین‌7/0باید‌از‌مقدار‌استاندارد‌‌می ‌1392مهر‌و‌چارستاد، ‌برای‌201: ‌که‌در‌اینجا، (؛

یی‌مرکب‌است.‌همچنین‌نامه‌دارای‌پایا‌رو‌پرسش‌است؛‌ازاین‌7/0تمامی‌متغیرها‌این‌مقدار‌بیشتر‌از‌

‌قبول‌و‌مناسب‌است.‌‌مقدار‌آلفای‌کرونباخ‌برای‌تمامی‌متغیرها‌قابل

‌ارتباطات‌علیّ‌‌تج یه‌و‌تحلیل‌فرضیه ‌آزمون‌همبستگی‌پیرسون‌و‌متعاقب‌آن، ‌از ‌استفاده ‌با ها

‌به‌روش‌گام ‌ازطریق‌تحلیل‌رگرسیون‌چندمتغیره، ‌تأثی‌به‌بین‌متغیرهای‌مطالعه، ‌)برای‌مطالعة ر‌گام

‌غیرمستقیم‌‌هم ‌تأثیرات ‌مطالعة ‌)برای ‌مسیر ‌تحلیل ‌و ‌وابسته( ‌متغیر ‌بر ‌مستقل ‌متغیرهای زمان

‌برای‌انجام‌این‌تکنیک ‌و‌آزمون‌متغیرهای‌مستقل‌بر‌وابسته(‌صورت‌پذیرفت. ‌از‌نرم‌ها اف ار‌لی رل‌‌ها

‌استفاده‌شد.‌22اس‌‌اس‌پی‌و‌اس‌8/8

‌

                                                           
1. Convergent Validity 

2. Average Variance Extracted (AVE) 

3. Composite Relibility (CR) 
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 : نتایج پایایی و روایی متغیرهای تحقیق1جدول 

 T-Vlue AVE CR α بار عاملی شده متغیرهای مشاهده متغیرها

هد
وا

ش
 

 
ی

یک
یز

ف
 

‌‌69/0‌90/10شرایط‌محیطی‌)عوامل‌حسی(

59/0 

85/0‌847/0‌

‌‌71/0‌25/11ها‌آرایش‌فضایی‌و‌عملکرد‌آن

‌‌78/0‌75/12علایم،‌نمادها‌و‌مصنوعات 

‌‌88/0‌15/15کارکنان‌و‌میهمانان‌هتل

ی
تگ

س
دلب

 

 
کا

ه م
ب

 ن

 -‌‌71/0دلبستگی‌عاطفی

57/0 

8/0 801/0 

‌‌79/0‌34/9دلبستگی‌اجتماعی
 

‌‌77/0‌27/9دلبستگی‌عملکردی

ت
لا

مای
ت

 

 
ی

ار
فت

ر
 

 -‌‌73/0داری‌طرف

60/0 

82/0 816/0 

‌‌85/0‌29/10ترجیح‌مکان
 

‌‌74/0‌80/9قصد‌بازگشت‌مجدد

ص
اخ

ش
 

ش 
راز

ی ب
ها

دل
م

 

GFI (مقدار استاندارد) AGFI RMSEA X2/df 

 61/1(‌3)کمتر‌از‌ 053/0(‌1)کمتر‌از 92/0(‌8/0)بیش‌از‌ 95/0(‌9/0)بیش‌از‌

RFI NFI CFI IFI 

 98/0(‌9/0)بیش‌از‌ 98/0(‌9/0)بیش‌از‌ 96/0(‌9/0)بیش‌از‌ 94/0(‌9/0)بیش‌از‌

‌

 های تحقیق یافته

درصد‌زن؛‌‌7/39و‌درصد‌مرد‌‌3/61شناختی‌نمونة‌گردشگران‌به‌این‌شرح‌است:‌‌های‌جمعیت‌ویژگی

میلیون‌45سال(؛‌میانگین‌درآمد‌ماهیانه‌حدود‌‌73سال‌و‌حداکثر‌‌19سال‌)حداقل‌‌38میانگین‌سنی‌

‌میلیون‌ریال‌به‌بالا(.‌700میلیون‌ریال‌و‌حداکثر‌20تا‌‌15ریال‌)حداقل‌

همبستگی‌بین‌متغیرهای‌تحقیق‌را‌نشان‌‌2در‌ادامه‌فرضیات‌تحقیق‌بررسی‌شده‌است.‌جدول‌

‌درنتیجه‌فرضیة‌‌براساس‌این‌جدول،‌همبستگی‌بین‌تمام‌متغیرهای‌تحقیق‌معنی‌دهد.‌می دار‌است.

‌شود.‌اول،‌دوم‌و‌سوم‌تحقیق‌تأیید‌می

‌
 : ماتریس همبستگی متغیرهای تحقیق2جدول 

 7 6 5 4 3 2 1 متغیرها

‌-‌-‌-‌-‌-‌-‌‌000/1(1شواهد‌فی یکی‌)

‌-‌-‌-‌-‌-‌645/0‌000/1**‌(2دلبستگی‌عاطفی‌)

‌-‌-‌-‌-‌123/0‌000/1**‌704/0**‌(3بستگی‌اجتماعی‌)دل

‌-‌-‌-‌185/0‌000/1**‌156/0*‌683/0**‌(4دلبستگی‌عملکردی‌)

‌-‌-‌291/0‌000/1**‌752/0**‌748/0**‌777/0**‌(5داری‌)‌طرف

‌-‌361/0‌000/1**‌693/0**‌286/0**‌191/0**‌703/0**‌(6ترجیح‌مکان‌)

‌118/0‌000/1**‌386/0**‌457/0**‌316/0**‌297/0**‌571/0**‌(7قصد‌بازگشت‌مجدد‌)

 (n=217، 05/0داری در سطح اطمینان کمتر از  معنی*؛ 01/0داری در سطح اطمینان کمتر از  معنی** )
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‌فی یکی،‌‌به ‌شواهد ‌متغیرهای ‌بین ‌علیّ ‌ارتباطات ‌تحقیق، ‌فرضیات ‌آماری ‌روابط ‌بررسی دنبال

‌تمایلا ‌و ‌نگرشی( ‌)وفاداری ‌مکان ‌به ‌تحلیل‌دلبستگی ‌از ‌استفاده ‌با ‌کُنشی( ‌)وفاداری ‌رفتاری ت

‌روش‌گام ‌به ‌بررسی‌شد‌)جدول‌‌به‌رگرسیون‌چندمتغیره ‌تحلیل‌مسیر ‌و ‌3گام ‌و ‌معادلة‌( ‌ادامه، در

‌(.4رگرسیونی‌مربوط‌به‌مدل‌ساختاری‌تحقیق‌ارا ه‌شد‌)جدول‌

‌
 : تحلیل مدل ساختاری3جدول 

 اثرهای مستقیم( فرضیه)

ضریب 

 (Bاستانداردنشده)
 (β)  (R2)  آزمون

t 
 داری امعن

ضریب متغیر 

 بین پیش

مقدار 

 ثابت

1 

‌000/0**‌‌645/0‌416/0‌4/12-958/0‌012/0 دلبستگی عاطفی ←شواهد فیزیکی 

‌000/0**‌‌704/0‌496/0‌5/14-112/1‌054/0 دلبستگی اجتماعی ←شواهد فیزیکی 

‌000/0**‌‌683/0‌466/0‌7/13-992/0‌117/0 دلبستگی عملکردی ←شواهد فیزیکی 

2 

‌000/0**‌860/0‌404/0‌777/0‌604/0‌1/18 ترجیح مکان ←شواهد فیزیکی 

‌000/0**‌824/0‌595/0‌703/0‌495/0‌5/14 داری طرف ←شواهد فیزیکی 

‌000/0**‌663/0‌984/0‌571/0‌326/0‌2/10 قصد بازگشت مجدد ←شواهد فیزیکی 

3 

‌000/0**‌558/0‌347/1‌748/0‌560/0‌5/16 ترجیح مکان ←دلبستگی عاطفی 

‌005/0*‌150/0‌549/2‌191/0‌036/0‌85/2 داری طرف ←دلبستگی عاطفی 

‌000/0**‌233/0‌251/2‌297/0‌088/0‌6/4 قصد بازگشت مجدد ←دلبستگی عاطفی

‌000/0**‌527/0‌218/1‌752/0‌566/0‌7/16 ترجیح مکان ←دلبستگی اجتماعی  

‌000/0**‌213/0‌249/2‌286/0‌082/0‌4/4 داری فطر ←دلبستگی اجتماعی 

‌000/0**‌232/0‌159/2‌316/0‌100/0‌9/4 قصد بازگشت مجدد ←دلبستگی اجتماعی

‌000/0**‌221/0‌268/2‌291/0‌085/0‌5/4 ترجیح مکان ←دلبستگی عملکردی

‌000/0**‌559/0‌434/1‌693/0‌480/0‌1/14 داری طرف ←دلبستگی عملکردی

‌000/0**‌365/0‌890/1‌457/0‌209/0‌5/7 قصد بازگشت مجدد ←ملکردیدلبستگی ع

 (n=217، 05/0داری در سطح اطمینان کمتر از  معنی*؛ 01/0داری در سطح اطمینان کمتر از  معنی** )
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 : معادلة رگرسیونی مربوط به مدل ساختاری تحقیق4جدول 

 ها معادله فرضیه

1‌

‌=دلبستگی‌عاطفی‌-012/0(‌+‌‌958/0×)شواهد‌فی یکی‌

‌=دلبستگی‌اجتماعی‌-054/0(‌+‌‌112/1×)شواهد‌فی یکی‌

‌=دلبستگی‌عملکردی‌-117/0(‌+‌‌992/0×)شواهد‌فی یکی‌

2‌

‌=‌ترجیح‌مکان404/0(‌+‌‌860/0×)شواهد‌فی یکی‌

‌داری‌=‌طرف595/0(‌+‌‌824/0×)شواهد‌فی یکی‌

‌=‌قصد‌بازگشت‌مجدد984/0(‌+‌‌663/0×)شواهد‌فی یکی‌

3‌

‌=‌ترجیح‌مکان347/1(‌+‌‌558/0× تگی‌عاطفی)دلبس

‌داری‌=‌طرف549/2(‌+‌‌150/0× )دلبستگی‌عاطفی‌

‌=‌قصد‌بازگشت‌مجدد251/2(‌+‌‌233/0× )دلبستگی‌عاطفی‌

‌

‌=‌ترجیح‌مکان218/1(‌+‌‌527/0×)دلبستگی‌اجتماعی‌

‌داری‌=‌طرف249/2(‌+‌‌213/0×‌ )دلبستگی‌اجتماعی

‌=‌قصد‌بازگشت‌مجدد159/2(‌+‌‌232/0× )دلبستگی‌اجتماعی‌

‌

‌=‌ترجیح‌مکان268/2(‌+‌‌221/0× )دلبستگی‌عملکردی‌

‌داری‌=‌طرف434/1(‌+‌‌559/0× )دلبستگی‌عملکردی‌

‌=‌قصد‌بازگشت‌مجدد890/1(‌+‌‌365/0× )دلبستگی‌عملکردی‌

‌

‌جدول‌ ‌در ‌شواهد‌فی یکی‌پیش‌4براساس‌نتایجی‌که ‌است، ‌ابعاد‌‌بین‌معنی‌ارا ه‌شده ‌تمام دار

‌شواهد‌دلبستگ ‌شد. ‌تأیید ‌اول ‌فرضیة ‌طریق ‌این ‌از ‌است‌که ‌نگرشی ‌وفاداری ‌همان ‌یا ‌مکان ‌به ی

(‌ ‌عاطفی ‌دلبستگی ‌بر ‌مثبتی ‌اثر ‌p=01/0فی یکی ،416/0=R
2‌ ،645/0=βاجتماعی‌‌ ‌دلبستگی ،)

(01/0=p‌ ،496/0=R
2‌ ،704/0=β(‌ ‌عملکردی ‌دلبستگی ‌و )01/0=p‌ ،466/0=R

2‌ ،683/0=βداشته‌‌ )

‌شواهد‌فی یکی‌ ‌‌5/64است. ‌دلبستگی‌عاطفی، ‌‌4/70درصد‌از ‌دلبستگی‌اجتماعی‌و ‌3/68درصد‌از

درصد‌از‌واریانس‌‌6/41کند.‌همچنین،‌شواهد‌فی یکی،‌‌بینی‌می‌درصد‌از‌دلبستگی‌عملکردی‌را‌پیش

‌ ‌عاطفی، ‌‌6/49تغییرات‌دلبستگی ‌و ‌اجتماعی ‌واریانس‌تغییرات‌دلبستگی ‌از ‌از‌‌6/46درصد درصد

‌ ‌دلبستگی ‌میواریانس‌تغییرات ‌تبیین ‌را ‌پیش‌عملکردی ‌فی یکی ‌شواهد ‌بنابراین، ‌قوی‌کند. تر‌‌بین

‌دلبستگی‌اجتماعی‌بوده‌است.

دار‌تمام‌ابعاد‌تمایلات‌رفتاری‌یا‌همان‌‌بین‌معنی‌همچنین،‌مشاهده‌شد‌که‌شواهد‌فی یکی‌پیش

یح‌مکان‌وفاداری‌کُنشی‌است‌که‌از‌این‌طریق‌فرضیة‌دوم‌تأیید‌شد.‌شواهد‌فی یکی‌اثر‌مثبتی‌بر‌ترج

(01/0=p‌ ،604/0=R
2‌ ،777/0=βطرف‌ ،)‌(‌ ‌p=01/0داری ،495/0=R

2‌ ،703/0=βبازگشت‌‌ ‌قصد ‌و )

(‌ ‌p=01/0مجدد ،326/0=R
2‌ ،571/0=βشواهد‌فی یکی‌‌ ‌داشته‌است. ‌ترجیح‌مکان،‌‌7/77( درصد‌از

‌طرف‌3/70 ‌از ‌‌درصد ‌و ‌پیش‌1/57داری ‌را ‌بازگشت‌مجدد ‌قصد ‌از ‌می‌درصد ‌همچنین،‌‌بینی کند.

‌ ‌شواهد ‌‌4/60فی یکی، ‌مکان، ‌ترجیح ‌واریانس‌تغییرات ‌از ‌واریانس‌تغییرات‌‌5/49درصد ‌از درصد
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‌تبیین‌می‌6/32داری‌و‌‌طرف ‌بنابراین،‌شواهد‌‌درصد‌از‌واریانس‌تغییرات‌قصد‌بازگشت‌مجدد‌را کند.

‌تر‌ترجیح‌مکان‌بوده‌است.‌بین‌قوی‌فی یکی‌پیش

ه‌مکان‌یا‌وفاداری‌نگرشی،‌یعنی‌همان‌دلبستگی‌ها‌نشان‌داد‌که‌ابعاد‌دلبستگی‌ب‌علاوه،‌یافته‌به

بین‌تمامی‌ابعاد‌تمایلات‌رفتاری‌یا‌همان‌وفاداری‌کُنشی‌هستند‌‌عاطفی،‌اجتماعی‌و‌عملکردی‌پیش

(‌ ‌مکان ‌ترجیح ‌بر ‌مثبتی ‌اثر ‌عاطفی ‌دلبستگی ‌شد. ‌تأیید ‌سوم ‌فرضیة ‌طریق ‌این ‌از ،‌p=01/0که

560/0=R
2‌ ،748/0=βطرف‌ ،)‌(‌ ‌p=05/0داری ،036/0=R

2‌ ،191/0=βمجدد‌‌ ‌بازگشت ‌قصد ‌و )

(01/0=p‌،088/0=R
2‌،297/0=β1/19درصد‌از‌ترجیح‌مکان،‌‌8/74(‌داشته‌است.‌دلبستگی‌عاطفی‌‌

‌پیش‌7/29داری‌و‌‌درصد‌از‌طرف کند.‌همچنین،‌دلبستگی‌‌بینی‌می‌درصد‌از‌قصد‌بازگشت‌مجدد‌را

داری‌و‌‌از‌واریانس‌تغییرات‌طرف‌درصد‌4درصد‌از‌واریانس‌تغییرات‌ترجیح‌مکان،‌حدود‌‌56عاطفی،‌

کند.‌بنابراین،‌دلبستگی‌عاطفی‌‌درصد‌از‌واریانس‌تغییرات‌قصد‌بازگشت‌مجدد‌را‌تبیین‌می‌9حدود‌

‌قوی‌پیش ‌بر‌‌بین ‌مثبتی ‌اثر ‌اجتماعی ‌دلبستگی ‌شد، ‌مشاهده ‌ادامه ‌در ‌است. ‌بوده ‌مکان ‌ترجیح تر

p‌،566/0=R=01/0ترجیح‌مکان‌)
2‌،752/0=β01/0داری‌)‌(،‌طرف=p‌،082/0=R

2‌،286/0=βو‌قصد‌‌)

(‌ ‌p=01/0بازگشت‌مجدد ،100/0=R
2‌ ،316/0=β‌ ‌اجتماعی ‌دلبستگی ‌است. ‌داشته ‌از‌‌2/75( درصد

‌پیش‌6/31داری‌و‌‌درصد‌از‌طرف‌6/28ترجیح‌مکان،‌ کند.‌‌بینی‌می‌درصد‌از‌قصد‌بازگشت‌مجدد‌را

‌ ‌دلبستگی‌اجتماعی، ‌واریانس‌تغییرات‌ترجیح‌‌6/56همچنین، ‌از ‌درصد ‌حدود ‌از‌‌2/8مکان، درصد

‌‌واریانس‌تغییرات‌طرف ‌حدود ‌تبیین‌‌10داری‌و ‌را ‌بازگشت‌مجدد ‌واریانس‌تغییرات‌قصد ‌از درصد

‌بنابراین،‌دلبستگی‌اجتماعی‌پیش‌می ‌درنهایت‌مشخص‌شد‌‌بین‌قوی‌کند. تر‌ترجیح‌مکان‌بوده‌است.

(‌ ‌مکان ‌ترجیح ‌بر ‌مثبتی ‌اثر ‌عملکردی ‌دلبستگی ‌p=01/0که ،085/0=R
2‌ ،291/0=βطرف‌ داری‌‌(،

(01/0=p‌ ،480/0=R
2‌ ،693/0=β(‌ ‌بازگشت‌مجدد ‌قصد ‌و )01/0=p‌ ،209/0=R

2‌ ،457/0=βداشته‌‌ )

‌دلبستگی‌عملکردی‌ درصد‌از‌‌7/45داری‌و‌‌درصد‌از‌طرف‌3/69درصد‌از‌ترجیح‌مکان،‌‌1/29است.

‌پیش ‌را ‌مجدد ‌بازگشت ‌می‌قصد ‌‌بینی ‌اجتماعی، ‌دلبستگی ‌همچنین، ‌وا‌5/8کند. ‌از ریانس‌درصد

درصد‌از‌واریانس‌‌21داری‌و‌حدود‌‌درصد‌از‌واریانس‌تغییرات‌طرف‌48تغییرات‌ترجیح‌مکان،‌حدود‌

‌می ‌تبیین ‌را ‌مجدد ‌بازگشت ‌قصد ‌پیش‌تغییرات ‌عملکردی ‌دلبستگی ‌بنابراین، ‌قوی‌کند. تر‌‌بین

‌داری‌بوده‌است.‌‌طرف

تگی‌به‌مکان‌یا‌وفاداری‌ها،‌ازطریق‌دلبس‌درنهایت،‌برای‌اینکه‌مشخص‌شود‌شواهد‌فی یکی‌هتل

‌کُنشی‌ ‌وفاداری ‌همان ‌یا ‌رفتاری ‌تمایلات ‌بر ‌عملکردی(، ‌و ‌اجتماعی ‌عاطفی، ‌)دلبستگی نگرشی

‌طرف ‌می‌میهمانان‌)ترجیح‌مکان، ‌تأثیر ‌بازگشت‌مجدد( ‌قصد ‌اثرهای‌غیرمستقیم‌نی ‌‌داری‌و گذارد،

فرضیة‌چهارم‌نی ‌تأیید‌شد.‌اثرهای‌رو‌‌ای‌دارد؛‌ازاین‌ها‌نشان‌از‌وجود‌این‌اثر‌واسطه‌بررسی‌شد.‌یافته

(‌ ‌استانداردشدة ‌ضرب‌رگرسیون ‌ازطریق ‌ضریب‌βغیرمستقیم ‌همان ‌هم‌‌یا ‌در ‌متغیرها ‌مسیر( های

ها‌اثر‌‌طور‌تجربی‌ثابت‌شد‌که‌شواهد‌فی یکی‌هتل‌(.‌به1392‌:253شود‌)اخوان‌مهدوی،‌‌محاسبه‌می

‌ترجیح‌مکان‌ازطریق‌دلبستگی‌عاطفی‌)ا ‌غیرمستقیم‌مثبتی‌بر ‌غیرمستقیم= ‌دلبستگی‌482/0ثر ،)

‌ ‌غیرمستقیم= ‌529/0اجتماعی‌)اثر ‌غیرمستقیم= ‌دلبستگی‌عملکردی‌)اثر ‌و ‌ازطرفی‌198/0( ‌دارد. )

داری‌ازطریق‌دلبستگی‌عاطفی‌)اثر‌غیرمستقیم=‌‌ها‌اثر‌غیرمستقیم‌مثبتی‌بر‌طرف‌شواهد‌فی یکی‌هتل
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123/0‌ ‌غیرمستقیم= ‌)اثر ‌اجتماعی ‌دلبستگی ‌دلب201/0(، ‌و ‌غیرمستقیم=‌( ‌)اثر ‌عملکردی ستگی

‌به473/0 ‌دارد. ‌اثر‌غیرمستقیم‌مثبتی‌بر‌قصد‌بازگشت‌مجدد‌ازطریق‌‌علاوه‌شواهد‌فی یکی‌هتل‌( ها

‌ =‌ ‌غیرمستقیم ‌)اثر ‌عاطفی ‌191/0دلبستگی =‌ ‌غیرمستقیم ‌)اثر ‌اجتماعی ‌دلبستگی ‌و‌222/0(، )

‌(‌دارد.312/0دلبستگی‌عملکردی‌)اثر‌غیرمستقیم‌=‌

‌

‌‌گیری بحث و نتیجه

(‌مبنی‌بر‌تسلسل‌وفاداری‌و‌بنابر‌نظریة‌دلبستگی‌1999)‌1های‌اولیور‌در‌تحقیق‌حاضر،‌براساس‌یافته

(،‌فیضان‌2015سوآناماس‌و‌همکاران‌)(‌و‌نی ‌شواهد‌تجربی‌گذشته‌و‌ادبیات‌موجود‌2010)‌2مورگان

(‌ ‌مسلم ‌)2015و ‌پارك ‌و ‌ما نگ ‌هتل2015(، ‌فی یکی ‌شواهد ‌نقش ‌را‌(، ‌شهرستان مسر‌های

شاه؛‌هتل‌اشک(‌در‌تسلسل‌وفاداری‌میهمانان‌ـ‌‌های‌پارسیان؛‌هتل‌بام‌سب ؛‌هتل‌ملک‌هتل‌)مجموعه

یعنی‌رسیدن‌به‌وفاداری‌نگرشی‌)دلبستگی‌مکانی(‌و‌پس‌از‌آن‌وفاداری‌کُنشی‌)تمایلات‌رفتاری(‌ـ‌

‌یافته ‌این‌است‌که‌وفاداری‌نگرشی‌)دلبستگی‌به‌مکان(‌بررسی‌شد. میهمانان‌‌های‌تحقیق‌حاکی‌از

شاه؛‌هتل‌اشک(،‌در‌ارتباط‌بین‌‌های‌پارسیان؛‌هتل‌بام‌سب ؛‌هتل‌ملک‌هتل‌های‌رامسر‌)مجموعه‌هتل

‌کند.‌ها‌و‌وفاداری‌کُنشی‌)تمایلات‌رفتاری(‌میهمانان،‌نقش‌میانجی‌ایفا‌می‌شواهد‌فی یکی‌هتل

‌اثر‌مستقیم‌و‌مثبتی‌بر‌تمام‌ابعاد‌وفاداری‌نگرشی‌)دل‌شواهد‌فی یکی‌هتل بستگی‌به‌مکان(‌ها

‌نتایج‌تحقیقات‌دیگر‌ ‌با ‌که ‌دلبستگی‌عملکردی‌دارد ‌دلبستگی‌اجتماعی‌و یعنی‌دلبستگی‌عاطفی،

‌ ‌2006)واکسمن، ،50‌ ‌بروکاتو، ‌2006؛ ‌همکاران، ‌و ‌یاسوری ‌هم1394؛ ‌فی یکی‌‌( ‌شواهد ‌است. سو

‌پیش‌هتل ‌عملکردی، ‌دلبستگی‌عاطفی‌و ‌با ‌مقایسه ‌در ‌دلبستگی‌اجتماع‌بین‌قوی‌ها، ‌که‌تر ی‌است،

‌می ‌هتل‌می‌نشان ‌آن ‌به ‌افراد ‌بیشتر ‌دلبستگی ‌به ‌فی یکی‌هتل‌منجر ‌شواهد ‌رضایت‌از شود.‌‌دهد

‌هتل‌یافته ‌فی یکی ‌شواهد ‌کرد ‌مشخص ‌کُنشی‌‌ها ‌وفاداری ‌ابعاد ‌تمام ‌بر ‌مثبتی ‌و ‌مستقیم ‌اثر ها

این‌مورد‌با‌‌داری‌و‌قصد‌بازگشت‌مجدد‌میهمانان‌دارد‌که‌)تمایلات‌رفتاری(‌یعنی‌ترجیح‌مکان،‌طرف

‌ ‌همکاران، ‌)یاسوری‌و ‌تحقیقات‌دیگر ‌1394نتایج ‌همکاران، ‌سوآناماس‌و ‌مسلم،‌2015؛ ‌و ‌فیضان ؛

‌ما نگ‌و‌پارك،‌2015 ‌باتوجه‌(‌هم2015؛ ‌این‌ارتباط‌در‌تحقیقات‌آینده‌‌سو‌است. به‌شواهد‌موجود،

‌نظر‌بیشتری‌بررسی‌شود.‌باید‌با‌دقت

ام‌ابعاد‌وفاداری‌نگرشی‌)دلبستگی‌به‌مکان(‌ـ‌یعنی‌های‌تحقیق‌نشان‌داد‌که‌تم‌همچنین‌یافته

‌وفاداری‌ ‌ابعاد ‌تمام ‌ـ ‌هتل ‌میهمانان ‌عملکردی ‌دلبستگی ‌و ‌اجتماعی ‌دلبستگی ‌عاطفی، دلبستگی

بینی‌‌ها‌را‌پیش‌داری‌و‌قصد‌بازگشت‌مجدد‌ـ‌آن‌کُنشی‌)تمایلات‌رفتاری(‌ـ‌یعنی‌ترجیح‌مکان،‌طرف

؛‌یوکسل‌و‌2007؛‌لی‌و‌همکاران،‌2004کایل‌و‌همکاران،‌گر‌)کند؛‌این‌نتیجه‌با‌نتایج‌محققان‌دی‌می

‌ ‌2010همکاران، ‌؛ ‌وفاداری‌نگرشی‌یا‌دلبستگی‌به‌مکان‌‌(‌هم2013رامکیسون‌و‌همکاران، سو‌است.

‌تجارب‌رضایت ‌نتیجة ‌هتل ‌به‌بخش‌آن‌میهمانان ‌هتل، ‌از ‌اثر‌‌ها ‌است‌که ‌بوده ‌فی یکی، ‌شواهد ویژه

‌تمای ‌وفاداری‌کُنشی‌یا ‌باتوجهمثبتی‌بر ‌نتایج‌به‌لات‌رفتاری‌دارد. ‌میهمانی‌روابط‌‌دست‌به ‌اگر آمده،

                                                           
1. Oliver 

2. Morgan 
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های‌خاصی‌از‌هتل‌)شواهد‌فی یکی(‌را‌تجربه‌کند‌که‌‌عاطفی‌و‌تعاملات‌اجتماعی‌پُرمعنا‌و‌نی ‌ویژگی

‌به‌هتل‌تضمین‌‌پاسخ ‌تمایلات‌رفتاری‌او ‌وفاداری‌کُنشی‌و ‌به‌احتمال‌زیاد، گوی‌نیازهای‌وی‌باشد،

توان‌چنین‌ادعا‌کرد‌که‌دلبستگی‌به‌مکان‌یا‌وفاداری‌نگرشی‌در‌ارتباط‌بین‌‌نهایت‌میخواهد‌شد.‌در

ها‌در‌آن‌هتل‌نقش‌‌شواهد‌فی یکی‌و‌وفاداری‌رفتاری‌میهمانان‌هتل‌و‌ارزیابی‌کلی‌بعد‌از‌اقامت‌آن

‌دارد.

‌یافته‌به ‌هم‌طورکلی، ‌بر ‌حاضر ‌تحقیق ‌شکل‌های ‌تسلسل ‌با ‌مفهومی ‌الیور‌ترازی ‌وفاداری ‌گیری

‌به1999) ‌هتل، ‌این ‌نگرش‌که ‌این ‌با ‌هتل ‌میهمانان ‌درواقع ‌دارد. ‌تأکید بخش‌بودن‌‌علت‌رضایت‌(

‌به‌احتمال‌زیاد،‌‌ویژگی ‌ارزش‌اقامت‌دارد‌)وفاداری‌شناختی(، های‌خاص‌آن‌ازجمله‌شواهد‌فی یکی،

‌شکل‌می ‌را ‌تمایلات‌رفتاری‌)وفاداری‌کُنشی( ‌و ند.‌ده‌دلبستگی‌اجتماعی‌)یعنی‌وفاداری‌نگرشی(

‌ ‌فی یکی ‌شواهد ‌مدل ‌در ‌نگرشی ‌وفاداری ‌همان ‌یا ‌مکان ‌به ‌دلبستگی ‌کُنشی‌‌‌ـ‌گنجاندن وفاداری

‌ویژگی ‌تجارب ‌حفظ ‌درخصوص‌چگونگی ‌رفتاری(، ‌که‌‌)تمایلات ‌فی یکی( ‌)شواهد ‌خاص‌هتل های

‌آورد.‌دهند،‌بینش‌بیشتری‌را‌فراهم‌می‌پیامدهای‌وفاداری‌را‌نشان‌می

‌محصول‌مشخص‌و‌قابلبه‌اینکه‌در‌عرضة‌خد‌باتوجه ‌معمولاً لمسی‌برای‌فروش‌ارا ه‌‌مات‌هتل،

‌می‌نمی ‌عرضه ‌میهمانان ‌به ‌فعالیت ‌یا ‌عملکرد ‌نوعی ‌تنها ‌و ‌محیط‌شود ‌این ‌و‌‌شود، ‌اجتماعی های

طورکلی،‌چنین‌‌دهندة‌شخصیت‌هتل‌هستند.‌به‌سازند‌و‌نشان‌تر‌می‌اند‌که‌خدمات‌را‌محسوس‌فی یکی

های‌‌های‌پارسیان‌رامسر‌باید‌در‌عملکرد‌خود‌در‌محیط‌هتل‌مجموعهشود‌که‌مدیران‌‌گیری‌می‌نتیجه

ها‌محیط‌‌هایشان‌تجدیدنظر‌کنند؛‌زیرا‌اولین‌مرحلة‌ارزیابی‌میهمانان‌از‌هتل‌اجتماعی‌و‌فی یکی‌هتل

‌توان‌این‌مرحله‌را‌نادیده‌گرفت.‌اجتماعی‌و‌فی یکی‌است‌و‌برای‌رسیدن‌به‌وفاداری‌نمی

آوری‌اطلاعات‌موردنیاز‌از‌میهمانان‌‌منظور‌جمع‌شده‌به‌ری ی‌و‌برنامه‌تحقیقات‌بازاریابی‌هدفمند

شود.‌برقراری‌ارتباط‌با‌مشتری‌و‌ایجاد‌سیستم‌مدیریت‌این‌ارتباط‌و‌توجه‌به‌پیشنهادها‌‌می پیشنهاد

‌گام‌و‌شکایت ‌هتل‌های‌مشتری‌از ‌تعهد‌است. ‌و ‌اعتماد ‌مدیران‌هتل‌های‌اولیه‌برای‌ایجاد ها‌‌داران‌و

‌موزیک،‌توان‌می ‌رنگ، ‌نظیر ‌عوامل‌محیطی ‌و ‌داخلی ‌طراحی ‌عواملی‌همچون ‌به ‌بیشتر ‌توجه ‌با ند،

ت یینات‌و‌نحوة‌خدمات،‌مشتریان‌بیشتری‌جذب‌کند.‌ایجاد‌حس‌دلبستگی‌و‌وفاداری‌در‌میهمانان‌

‌می‌دهان‌توسط‌آن‌به‌سبب‌نوعی‌تبلیغات‌دهان ‌همچنین‌‌ها شود‌که‌برای‌هتل‌بسیار‌سودمند‌است.

های‌آموزشی‌غافل‌نباشند،‌زیرا‌این‌‌ید‌توجه‌بسیاری‌به‌کارکنان‌خود‌داشته‌باشند‌و‌از‌برنامهمدیران‌با

‌به‌میهمانان‌خدمات‌ارا ه‌می کنند‌و‌تأثیر‌زیادی‌در‌حس‌دلبستگی‌و‌‌کارکنان‌هستند‌که‌مستقیماً

‌ها‌خواهند‌داشت.‌وفاداری‌آن

‌م‌باتوجه ‌کارکنان ‌و ‌انسانی ‌نیروی ‌اجتماعی، ‌محیط ‌ابعاد ‌رامسر‌‌هتل‌جموعهبه ‌پارسیان های

س ایی‌در‌سطوح‌دلبستگی‌و‌وفاداری‌به‌هتل‌دارند.‌ترجیحات‌و‌تمایلات‌میهمانان‌‌ترتیب‌نقش‌به‌به

ها،‌امکانات‌‌کنندة‌سطوح‌کیفیت‌ایده‌عنوان‌بخشی‌از‌محیط‌اجتماعی،‌باید‌تعیین‌اصلی‌و‌همیشگی،‌به

‌به ‌بر‌و‌خدمات‌و‌رعایت‌آن‌ازجانب‌هتل‌باشد. ‌میهمانان‌در‌علاوه، خورد‌گرم‌و‌صمیمانة‌کارکنان‌با

‌به ‌حس‌پیوند‌اجتماعی‌را ‌میهمانان، ‌دیدگان‌سایر ‌سایر‌‌برابر ‌دلبستگی‌به‌هتل‌در عنوان‌بخشی‌از
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اف اید.‌در‌این‌زمینه،‌آموزش‌کارکنان‌در‌جهت‌شناخت‌رفتار‌میهمانان‌مؤثر‌واقع‌خواهد‌‌میهمانان‌می

‌شد.

به‌اج ای‌‌‌هتل‌بر‌دلبستگی‌و‌وفاداری‌میهمانان‌و‌باتوجهبا‌مشخص‌شدن‌تأثیر‌محیط‌فی یکی‌

های‌پارسیان‌رامسر‌ـ‌شرایط‌‌هتل‌شود‌که‌ابعاد‌محیط‌فی یکی‌مجموعه‌گیری‌می‌محیط‌فی یکی،‌نتیجه

‌آن ‌عملکرد ‌و ‌آرایش‌فضایی ‌می‌محیطی، ‌ـ ‌هتل ‌کارکنان ‌و ‌مصنوعات ‌و ‌نمادها ‌علایم، ‌بر‌‌ها، تواند

احساس‌شادی،‌خوشایندی،‌راحتی‌و‌حس‌در‌خانه‌بودن(،‌که‌عامل‌های‌احساسی‌میهمانان‌)‌واکنش

های‌پارسیان‌رامسر‌باید‌‌هتل‌مجموعهمدیران‌‌اصلی‌دلبستگی‌و‌وفاداری‌به‌هتل‌است،‌تأثیرگذار‌باشد.

‌این‌ ‌براساس‌دیدگاه‌میهمانان، سعی‌در‌تجهی ‌و‌نوسازی‌محیط‌فی یکی‌مجموعة‌خود‌داشته‌باشد.

‌فرایند‌نوسازی‌ ‌داخلی‌موارد‌در ‌طراحی‌دکوراسیون‌خارجی‌و ‌رسیدگی‌به‌معماری‌و اولویت‌دارند:

روزرسانی‌تجهی ات‌‌کاررفته‌و...(؛‌آرم‌و‌تابلوی‌هتل‌)نحوة‌قرارگیری،‌اندازه‌و‌ظاهر(؛‌به‌نما،‌مصالح‌به)

های‌اولیه‌و‌تجهی ات‌اطفای‌حریق(؛‌ای وله‌کردن‌صداهای‌محیط‌‌خاص‌هتل‌)آسانسورها،‌جعبة‌کمک

‌صدای‌دستگاه)صحبت‌کا ‌مدیریت‌پخش‌موسیقی‌)رستوران‌رکنان، ‌و‌تجهی ات(؛ ‌کافی‌ها ها،‌‌شاپ‌ها،

‌راه ‌لابی، ‌پارك، ‌و ‌اتاق‌پله‌باغ ‌و ‌راهرو ‌و ‌بهینه‌ها ‌)رستوران‌ها(؛ ‌هتل ‌داخلی ‌محیط ‌دمای ها،‌‌سازی

اخلی‌و‌خارجی‌آمی ی‌محیط‌د‌ها‌و...(‌و‌طراحی‌و‌اجرای‌رنگ‌ها‌و‌راهرو،‌اتاق‌پله‌ها،‌لابی،‌راه‌شاپ‌کافی

‌ها،‌ساختمان‌هتل،‌محیط‌اطراف(.‌ها،‌کفپوش‌ها،‌پرده‌هتل‌)دیوار،‌در،‌مبلمان،‌تخت

‌‌
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