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چکیده
ــر  ــافران حاض ــی از مس ــداد کم ــد-1۹، تع ــری کووی ــت همه گی ــول وضعی در ط
ــتراتژی های  ــه اس ــرد ک ــزم ک ــا را مل ــر هتل ه ــن ام ــدند. ای ــا ش ــت در هتل ه ــه اقام ب
ــرای  ــه ب ــد؛ چراک ــاد کنن ــی را اتخ ــی خاص ــی ایمن ــتانداردهای عملیات ــتی و اس بهداش
مدیــران هتل هــا بســیار مهــم اســت کــه نگرانی هــای بهداشــتی مهمانــان خــود 
ــت  ــت بهداش ــن رو، مدیری ــد. ازای ــرف کنن ــد-1۹ برط ــری کووی ــدت همه گی را در م
واکنش هــای  ترغیــب  به منظــور  هتل هــا  کــه  اســت  اســتراتژی هایی  ازجملــه 
ــر  ــش حاض ــد. پژوه ــاذ کرده ان ــن دوران اتخ ــدگان در ای ــت مصرف کنن ــاری مثب رفت
درصــدد واکاوی واکنش هــای رفتــاری مهمانــان بــه مدیریــت بهداشــت هتــل در 
ــهٔ  ــش، نمون ــدف پژوه ــه ه ــتیابی ب ــور دس ــت. به منظ ــد-1۹ اس ــیوع کووی دوران ش
ــاه و  ــد-1۹ در دی م ــوم کووی ــوج س ــیوع م ــی ش ــه در ط ــی ک ــره از مهمانان 340نف
ــهد  ــهر مش ــتاره در ش ــا پنج س ــتاره ی ــل چهارس ــت در هت ــهٔ اقام ــاه 13۹۹ تجرب بهمن م
ــن،  ــا اســتفاده از پرســش نامهٔ آنلای ــه روش دردســترس انتخــاب شــدند و ب را داشــتند ب
ــرای  ــع شــد، ب ــل داری توزی ــا گردشــگری و هت ــط ب کــه در شــبکه های اجتماعــی مرتب
ــج آزمــون فرضیه هــا حاکــی از آن اســت کــه  ــدام شــد. نتای جمــع آوری اطلاعــات اق
ــی در شــکل گیری  ــر مثبت ــل تأثی ــان هت ویژگی هــای بهداشــتی درک شــده توســط مهمان
تصویــر ذهنــی شــناختی و عاطفــی از هتــل دارد. همچنیــن، تصویــر ذهنــی شــناختی، 
ــای  ــب واکنش ه ــم گیری در ترغی ــر چش ــی، تأثی ــی عاطف ــر ذهن ــا تصوی ــه ب در مقایس
ــط  ــده توس ــتی درک ش ــای بهداش ــت، ویژگی ه ــل دارد. درنهای ــان هت ــاری مهمان رفت
ــناختی  ــی ش ــر ذهن ــکل دهی تصوی ــق ش ــتقیم و از طری ــور غیرمس ــل به ط ــان هت مهم
و عاطفــی بــه واکنش هایــی رفتــاری ماننــد تبلیغــات شــفاهی و قصــد بازدیــد مجــدد 

منجــر می شــود. 
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واژه های کلیدی:
ــت، تصویر  ــت بهداش مدیری
واکنش هــای  هتــل،  ذهنــی 
رفتــاری مهمانــان، کوویــد-1۹، 

هتــل داری صنعــت 

مقدمه
ذات الریــهٔ  از  مــورد  چندیــن   ،201۹ دســامبر  در 
ــام گرفــت،  ــد4-1۹ ن ویروســی ناشــناخته، کــه بعدهــا کووی
در ووهــان چیــن تشــخیص داده شــد. از 30 بهمن مــاه 
13۹8، تعــداد مــوارد ابتــلای تأییدشــده در کشــورمان بیــش 
از یک میلیــون و بیــش از 67میلیــون مــورد در ســطح جهانــی 
ــه  ــد-1۹ ب ــوری کووی ــرات ف ــود )WHO, 2020(. تأثی ب
ــع آن،  ــت و، به تب ــتور دول ــه دس ــا ب ــی هتل ه ــی ناگهان تعطیل

ــا و  ــش درآمده ــد. کاه ــر ش ــی منج ــان نقدینگ ــف جری توق
ــا  ــی هتل ه ــطهٔ تعطیل ــن به واس ــای تأمی ــی زنجیره ه فروپاش
باعــث بــه خطــر افتــادن کســب وکار بســیاری از هتل هــا شــد 

.)Hall et al., 2020(
ــت  ــداری صنع ــر پای ــد-1۹ ب ــر کووی ــاری همه گی بیم
هتــل داری در ســطح کلان و عملکردهــای عــادی آن در ســطح 
 Jiang & Wen,( ــرد تأثیــر زیــادی گذاشــته اســت

ُ
خ

ــظ  ــاذ و حف ــه اتخ ــزم ب ــا را مل ــران هتل ه ــن بح 2020(. ای
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واکاوی واکنش های رفتاری مهمانان به مدیریت بهداشت هتل
 در دوران شیوع کووید-19

قربان زاده و همکاران

ــی  ــتانداردهای عملیات ــتی و اس ــتراتژی های بهداش اس
ایمنــی کــرد. چــه در مرحلــهٔ حــاد همه گیــری چــه در مرحلــهٔ 
ــل  ــتی هت ــای بهداش ــای پروتکل ه ــری، ارتق ــس از همه گی پ
بــرای تأمیــن کیفیــت خدمــات ایمــن و رضایت بخــش و 
همچنیــن اطمینــان از ســلامتی مهمانــان و کارکنــان و عملکرد 

.)Zhang et al., 2020( ــل مهــم اســت ــی هت ایمن
در صنعــت هتــل داری، بهداشــت اهمیت ویــژه ای دارد؛ 
چراکــه عاملــی مؤثــر در شــکل دهی برداشــت اولیــهٔ مهمانــان 
مســائل  عدم رعایــت  و  رعایــت  درعین حــال  و  اســت 
بهداشــتی توســط هتل هــا پیامدهــای مثبــت و منفــی مهمــی 
بــرای آن ها بــه همــراه دارد )Vos et al., 2019(. ازاین رو، 
می تــوان اســتدلال کــرد کــه بهداشــت خدمــات هتــل عاملــی 
کلیــدی در تعییــن رفتــار مهمان هــا ماننــد رضایــت، کیفیــت 
 Pizam( درک شــدهٔ خدمــات و قصــد بازدیــد مجــدد اســت
Tasci, 2019 &(. ازآن جاکــه ایــن شــرایط بهداشــتی 
تأثیــر بســزایی در رفتــار و تصمیم گیــری مهمان هــا دارد، 
ــد هتل هــا  ــی مانن مدیریــت بهداشــت در محیط هــای خدمات
ــور  ــت )Shin & Kang, 2020(. به ط ــم اس ــیار مه بس
ــان  ــا و کارکن ــی هتل ه ــت عموم ــر بهداش ــد ب کی ــاص، تأ خ
ــت  ــز اهمی ــیار حائ ــد-1۹ بس ــد کووی ــی مانن در بحران های
ــده  ــتی درک ش ــای بهداش ــی ویژگی ه ــه بررس ــت؛ چراک اس
رفتــاری  واکنش هــای  در  آن  تأثیــر  و  مهمان هــا  توســط 
می توانــد مزیتــی رقابتــی در تهیــهٔ اســتراتژی های آینــده 

ــد.  ایجــاد کن
ــرایت  ــرس از س ــد-1۹ و ت ــروس کووی ــای وی ویژگی ه
ــه امکانــات و فضاهــای   بــه بی اعتمــادی و تمایــل ب

ً
احتمــالا

شــد  خواهــد  منتهــی  گوناگــون  افــراد  توســط  مشــترک 
ــه  ــرای ب ــا ب ــن، هتل ه )Jiang & Wen, 2020(. بنابرای
ــه  ــد-1۹ ب ــروس  کووی ــه وی ــلا ب ــر ابت ــاندن خط ــل رس حداق

.)Yu et al., 2021( آماده ســازی کامــل نیــاز دارنــد
بســیاری از مطالعــات تأثیــر مثبــت اقدامــات بهداشــتی 
نشــان  را  مهمانــان  رفتــاری  واکنش هــای  در  هتل هــا 
ــه  ــد ک ــان دادن ــکاران )2017( نش ــگ و هم ــد. ترون داده ان
ــان در  ــذا و کارکن ــت، غ ــت بهداش ــتریان از کیفی ادراک مش
رضایــت و نیــات رفتــاری آن هــا تأثیــر می گــذارد. همچنیــن، 
ــه  ــد ک ــان دادن ــه  ای نش ــکاران )2021( در مطالع ــو و هم ی
بهداشــت فضــای مورداســتفادهٔ مشــتریان، بهداشــت کارکنــان 
ــاری  ــه واکنش هــای رفت ــان ب و بهداشــت فضــای کاری کارکن
ــدد از  ــد مج ــد بازدی ــفاهی و قص ــات ش ــد تبلیغ ــت مانن مثب
ــر  ــن، تأثی ــود. بنابرای ــر می ش ــتریان منج ــوی مش ــل از س هت
مدیریــت بهداشــت هتــل در واکنش هــای رفتــاری مهمان هــا 
 بــه اثبــات رســیده اســت. عــلاوه بــر ایــن، شناســایی 

ً
کامــلا

کیــد بــر ضــرورت آن در شــرایط  مفهــوم بهداشــت و تأ
ــهٔ  ــت. نتیج ــم اس ــد-1۹، مه ــیوع کووی ــد ش ــاص، مانن خ
بهداشــتی  ویژگی هــای  تأثیــر  بررســی  از  به دســت آمده 
درک شــده در هتل هــا در واکنش هــای رفتــاری مهمان هــا 
ــای  ــرای چالش ه ــاداری ب ــای معن ــه پیامده ــده ک ــب ش موج
صنعــت هتــل داری در بحــران کوویــد-1۹ فراهــم شــود. 
ازایــن رو، پژوهــش حاضــر درپــی بررســی تأثیــر ویژگی هــای 
ــد-1۹  ــیوع کووی ــل در دوران ش ــده در هت ــتی درک ش بهداش
رفتــاری  واکنش هــای  و  ذهنــی  تصویــر  شــکل گیری  در 

ــت.  ــل اس ــان هت مهمان

مبانی نظری و پیشینهٔ پژوهش
بهداشت هتل

بهداشــت هتل هــا می توانــد براســاس ادراک بهداشــت 
کلــی هتــل از طریــق فضاهــای مورداســتفاده )لابی، ســرویس 
بهداشــت شــخصی  اتاق هــا و رســتوران ها(،  بهداشــتی، 
کارکنــان )لبــاس فــرم، نظافــت دســت و صــورت( و فضاهــای 
مورداســتفاده توســط کارکنــان )رایانــه، میــز و صندلــی( 
مشــخص شــود )Delea et al., 2020(. مطالعــات 
ــن عامــل  ــل را اصلی تری ــه بهداشــت هت ــن زمین پیشــین در ای
در انتخــاب هتــل )Lockyer, 2005(، رضایــت مهمــان 
 Magnini( 1ــان ــذت مهم )Gu & Ryan, 2008(، ل
 Barber &( مهمــان  وفــاداری  و   )et al., 2011
Scarcelli, 2010( در نظــر گرفتنــد و بــه ویژگی هــای 
بهداشــتی درک شــده در هتــل از ســوی مهمانــان کمتــر 
و  زِمکِــه2  پرداختنــد )Yu et al., 2021(. همچنیــن، 
همــکاران )2015( دریافتنــد مســافران جــوان و زنــان مایــل 
بــه پرداخــت مبالــغ اضافــی بــرای ضدعفونــی پیشــرفتهٔ اتــاق 
ــه شــرایط  ــا توجــه ب ــن پژوهــش، ب هســتند. درنهایــت، در ای
از نظــر بهداشــتی  ویــژه ای کــه همه گیــری کوویــد-1۹ 
ایجــاد  هتل هــا  به ویــژه  و  مهمان نــوازی  صنایــع  بــرای 
ــی  ــتراتژی  خاص ــل اس ــت هت ــت بهداش ــت، مدیری ــرده اس ک
ــتی  ــتراتژی های بهداش ــار اس ــا آن را در کن ــه هتل ه ــت ک اس
ــد،  ــرا می کردن ــری اج ــرایط همه گی ــل از ش ــه قب ــی، ک عموم
وضــع کرده انــد. ایــن اســتراتژی ها در غالــب دو ویژگــی  
ــی بهداشــت فضــای مورداســتفاده مهمان هــا3  بهداشــتی یعن
و بهداشــت شــخصی کارکنــان4 مفهوم ســازی می شــود.  
مقصــود از بهداشــت فضاهــای مورداســتفادهٔ مهمانــان، 
ــرویس  ــا، س ــتوران، اتاق ه ــد رس ــی مانن ــت مکان های بهداش

1. Guest delight
2. Zemke et al
3. Hygiene of guest -use spaces 
4. Personal hygiene of staff
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ــا  ــن مکان ه ــل ای ــات داخ ــی امکان ــام و حت ــتی، حم بهداش
از آن اســتفاده می کننــد و در طــول  اســت کــه مهمانــان 
ــطح  ــتی س ــتانداردهای بهداش ــر اس ــود آن را از نظ ــت خ اقام
ــر  ــا منج ــر آن ه ــش خاط ــه آرام ــه ب ــد ک ــالا ادراک می کنن ب
ــت  ــن، بهداش ــود )Delea et al., 2020(. همچنی می ش
شــخصی کارکنــان به منزلــهٔ ادراک مهمانــان از رفتارهــای 
مراقبتــی و بهداشــتی، کــه کارکنــان در طــول اقامــت آن هــا در 
هتــل از خــود نشــان می دهنــد، تعریــف می شــود کــه شــامل 
رفتارهایــی ماننــد رعایــت فاصله گــذاری اجتماعــی و اســتفاده 

.)Yu et al., 2021( از ماســک و دســتکش اســت

تصویر ذهنی
تجربــهٔ  براســاس  شــکل گرفته  دانــش  یــا  ادراک 
مصرف کننــدگان از خدمــات یــک هتــل بــه شــکل گیری 
تصویــر ذهنــی1 آن هــا منجــر می شــود و درنهایــت ارزش 
کلــی هتــل )مثبــت و منفــی( را مشــخص می کنــد. عــلاوه بــر 
ایــن، تصویــر ذهنــی مربــوط بــه عوامــل شــناختی و عاطفــی از 
خدمــات هتــل تحت تأثیــر تصویــر ذهنــی کلــی از هتــل قــرار 

.)Suh et al., 2015( دارنــد
ــا و  ــا، نگرش ه ــر باوره ــناختی2 بیانگ ــی ش ــر ذهن تصوی
ــات  ــات و احساس ــش، اطلاع ــوص دان ــرد درخص ــای ف ایده ه
ــی  ــر ذهن ــوع تصوی ــن ن ــت؛ ای ــات اس ــا خدم ــط ب ــی مرتب کل
ــود  ــف ش ــات تعری ــاوت خدم ــد قض ــهٔ فراین ــد به منزل می توان
کــه بــا مقایســهٔ خاطــرات، احساســات و تجربیــات درک شــده 
ــا  ــی آن ه ــش قبل ــات و دان ــا اطلاع ــدگان ب ــط مصرف کنن توس
تصویــر   .)Stylos et al., 2017( می شــود  ایجــاد 
ذهنــی عاطفــی3 بــه واکنش هــا و احساســات هیجانــی مبتنــی 
بــر قضــاوت عاطفــی مصرف کننــدگان اشــاره دارد و براثــر 
نگرش هــا و عواطــف گوناگــون ایجــاد می شــود )دوســت 
ــا  ــت ی ــی و رضای ــا منف ــت ی ــو مثب ــتن، ج ــا  نداش ــتن ی داش
ــی  ــر ذهن ــوع تصوی ــن ن ــر، ای ــارت  دیگ ــه  عب ــت(. ب عدم رضای
ــد براســاس تفاوت هایــی در احساســات و  از خدمــات می توان
هیجانــات ایجــاد شــود کــه قبــل و بعــد از اســتفاده از خدمــات 
ــی  ــر ذهن ــود )Kim et al., 2019(. تصاوی ــان می ش نمای
ــات  ــد و اطلاع ــل دارن ــر تعام ــا یکدیگ ــی ب ــناختی و عاطف ش
ــرای  ــه ب ــد ک ــه می دهن ــات ارائ ــوص خدم ــری درخص دقیق ت
توســعهٔ اســتراتژی های بازاریابــی مفیــد اســت. بنابرایــن، 
ــد  ــر دو بُع ــی ه ــل بررس ــی هت ــر ذهن ــی تصوی ــگام بررس هن
 Stylidis et al.,( اســت  مهــم  عاطفــی  و  شــناختی 

.)2017

1. Image 
2. Cognitive image 
3. Affective image

تبلیغات شفاهی و قصد بازدید مجدد
تبلیغــات شــفاهی4 نوعــی روش ارتباطــی مشــتری محور 
اســت کــه دارای پتانســیل نفــوذ بیشــتری از روش هــای ارتباطی 
شــرکت محور ماننــد تبلیغــات تجــاری اســت. بنابرایــن، 
تبلیغــات شــفاهی عاملــی مهــم در موفقیــت یــا عدم موفقیــت 

.)Amblee, 2015( ــود ــی می ش ــرکت تلق ش
ــد  ــود رش ــا وج ــد، ب ــان می ده ــود نش ــات موج مطالع
ــت  ــر اهمی ــان ب ــک، همچن ــفاهی الکترونی ــات ش ــر تبلیغ تأثی
 .)You et al., 2015( کیــد می شــود تبلیغــات شــفاهی تأ
عــلاوه بــر ایــن، مصرف کننــدگان از انجمن هــای آنلایــن 
بــرای ارزیابــی خدمــات رقیــب و مقایســهٔ آن هــا بــا خدمــات 
ــد  ــن ارزیابی هــا می توان ــد. ای ــی اســتفاده می کنن شــرکت اصل
ــرار  ــر ق ــای آن را تحت تأثی ــن رقب ــرکت و همچنی ــات ش خدم
ــرد  ــئت می گی ــدگان نش ــهٔ مصرف کنن ــه از تجرب ــد؛ چراک ده

.)Yu et al., 2021(
ــد  ــا افزایــش قصــد بازدی حفــظ مشــتریان موجــود ــــ ی
ــی امــروز،  ــط فوق رقابت مجــدد5 توســط مشــتریان ــــ در محی
اهمیــت فوق العــاده ای دارد؛ زیــرا باعــث صرفه جویــی در 
هزینــه و زمــان موردنیــاز بــرای جــذب مشــتریان جدیــد 
ــش،  ــا پی ــود )Han & Hyun, 2017(. از مدت ه می ش
تحقیقــات بســیاری بــرای تأییــد تأثیــرات قصــد بازدیــد مجــدد 
 Ghorbanzadeh et al., 2019a,( انجــام  شــده اســت
2019b(. بااین حــال، مطالعــات بســیار کمــی وجــود دارنــد 
کــه نشــان دهنــد چــه عواملــی می تواننــد باعــث قصــد بازدیــد 
ــری  ــد همه گی ــرایطی مانن ــا در ش ــان از هتل ه ــدد مهمان مج
مدیریــت  پژوهــش  ایــن  بنابرایــن،  شــوند.  کوویــد-1۹ 
ــهٔ یکــی از عناصــر اصلــی مدیریــت هتــل  بهداشــت را به منزل
ــران  ــول بح ــدد در ط ــد مج ــه بازدی ــان ب ــب مهمان ــرای ترغی ب

همه گیــری کوویــد-1۹ ارائــه می دهــد.

توسعهٔ فرضیه  ها و مدل مفهومی
امــروزه، ضــرورت مدیریــت دقیــق بهداشــت بــرای 
می شــود.  احســاس  هتل هــا  توســط  ارائه شــده  خدمــات 
بســیاری از مطالعــات نشــان داده انــد کــه مدیریــت بهداشــت 
ادراک شــده توســط مهمان هــا در توضیــح رونــد تصمیم گیــری 
 Jiang &( و رفتــار خریــد آن هــا بســیار اثرگــذار اســت
Wen, 2020; Moon et al., 2017(. بــرای  مثــال، 
جیانــگ و وِن6 )2020( اســتدلال کردنــد کــه پاکیزگــی و 
بهداشــت در صنعــت مهمان نــوازی در شــرایط کرونایــی 
می توانــد اطمینان خاطــر مهمــان را فراهــم کنــد و باعــث 

4. Word of Mouth )WOM( 
5. Revisit intention
6. Jiang & Wen 
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واکاوی واکنش های رفتاری مهمانان به مدیریت بهداشت هتل
 در دوران شیوع کووید-19

قربان زاده و همکاران

ایجــاد اعتمــاد مهمانــان و شــهرت کســب وکارهای 
توضیــح  آن هــا  شــود.  مهمان نــوازی  صنعــت  در  فعــال 
دادنــد کــه بهداشــت و پاکیزگــی ســرنخ مهمــی بــرای 
ــت  ــان اس ــط مهمان ــده توس ــی درک ش ــط فیزیک ــت محی کیفی
تأثیــر  مجــدد  بازدیــد  قصــد  و  شــفاهی  تبلیغــات  در  و 
می گــذارد. مــون و همــکاران )2017( دریافتنــد کــه، در 
میــان متغیرهــای گوناگــون محیــط فیزیکــی، پاکیزگــی تأثیــر 
ــو و همــکاران  ــی در رضایــت مهمــان دارد. درنهایــت، ی مثبت
در  بهداشــتی  ویژگی هــای  کــه  دادنــد  نشــان   )2021(
شــکل گیری نوعــی تصویــر ذهنــی شــناختی و عاطفــی 
ــن  ــت. ای ــر اس ــد-1۹ مؤث ــران کووی ــرایط بح ــل در ش از هت
ــط  ــده توس ــت ادراک ش ــه بهداش ــد ک ــان می ده ــش نش پژوه
مهمانــان می توانــد ارزیابــی آن هــا از هتــل را تغییــر دهــد کــه 
ــد  ــار خری ــری و رفت ــی تصمیم گی ــدی در پیش بین ــی کلی عامل

مهمانــان اســت. ازایــن رو، فــرض می کنیــم:
فرضیــهٔ 1: ویژگی هــای بهداشــتی درک شــده تأثیــر 

ــد. ــناختی دارن ــی ش ــر ذهن ــی در تصوی مثبت
فرضیــهٔ 2: ویژگی هــای بهداشــتی درک شــده تأثیــر 

ــد. ــی دارن ــی عاطف ــر ذهن ــی در تصوی مثبت
ادبیــات موجــود،  در  براســاس مطالعــات تجربــی 
ــدد  ــد مج ــار خری ــاری و رفت ــد رفت ــی در قص ــر ذهن تصوی
 Chen et al., 2015;( مشــتریان بســیار اثرگــذار اســت
 )2015( و همــکاران  Durna et al., 2015(. چــن 
ــق تجربه هــای  ــی، کــه از طری ــر ذهن ــد تصوی اســتدلال کردن
ــی  ــر مثبت ــرد، تأثی ــکل می گی ــتریان ش ــت مش ــی مثب احساس
در ارزیابــی خدمــات و ارتقــای مقاصــد رفتــاری آن هــا 
ــر  ــد تصوی ــح دادن ــکاران )2015( توضی ــا و هم دارد. دورن
ذهنــی  مثبــت اصلی تریــن عامــل پیش بینی کننــدهٔ رفتــار 
همــکاران  و  یــو  اســت.  مصرف کننــده  آتــی  مقاصــد  و 
ــل در  ــت هت ــت بهداش ــارهٔ اهمی ــه  ای درب )2021( در مطالع
ــر  ــه تصوی ــد ک ــان دادن ــد-1۹ نش ــری کووی ــرایط همه گی ش

ــت  ــطهٔ مدیری ــکل گرفته به واس ــی ش ــناختی و عاطف ــی ش ذهن
ــون  ــاری همچ ــد رفت ــی در مقاص ــر مثبت ــل تأثی ــت هت بهداش
ــان و  ــدد دارد.  هالم ــد مج ــد بازدی ــفاهی و قص ــات ش تبلیغ
ــی  ــر ذهن ــه تصوی ــی را ب ــر ذهن ــکاران )2015( تصوی هم
شــناختی و عاطفــی طبقه بنــدی و روابــط تأثیرگــذار آن با قصد 
ــد.  ــی کردن ــگری را بررس ــد گردش ــه مقاص ــدد ب ــد مج بازدی
ــی  ــناختی و عاطف ــر ش ــر دو تصوی ــه ه ــان داد ک ــج نش نتای
تأثیــر مثبتــی در قصــد بازدیــد مجــدد دارنــد. براســاس نتایــج 
مطالعــات متعــدد، فــرض می کنیــم کــه تصویــر ذهنــی 
ــاری  ــای رفت ــرای واکنش ه ــی ب ــدهٔ مهم ــل پیش بینی کنن عام
ــه  ــان ب ــار مهمان ــب رفت ــل در ترغی ــن عام ــت و اصلی تری اس

ــت. ــر اس ــرح زی ش
ــی در  ــر مثبت ــناختی تأثی ــی ش ــر ذهن ــهٔ 3: تصوی فرضی

ــفاهی دارد. ــات ش تبلیغ
ــی در  ــر مثبت ــناختی تأثی ــی ش ــر ذهن ــهٔ 4: تصوی فرضی

ــدد دارد. ــد مج ــد بازدی قص
ــی در  ــر مثبت ــی تأثی ــی عاطف ــر ذهن ــهٔ 5: تصوی فرضی

تبلیغــات شــفاهی دارد.
ــی در  ــر مثبت ــی تأثی ــی عاطف ــر ذهن ــهٔ 6: تصوی فرضی

ــدد دارد. ــد مج ــد بازدی قص
ــر  ــج متغی ــامل پن ــر ش ــش حاض ــی پژوه ــدل مفهوم م
متشــکل از ویژگی هــای بهداشــتی درک شــده توســط مهمــان، 
تصویــر ذهنــی شــناختی، تصویــر ذهنــی عاطفــی، تبلیغــات 
شــفاهی و قصــد بازدیــد مجــدد اســت. در ایــن میــان، 
ویژگی هــای بهداشــتی متغیــر مرتبــه دوم بــا دو بُعــد بهداشــت 
فضاهــای مورداســتفادهٔ مهمان هــا و بهداشــت شــخصی 
کارکنــان اســت. مــدل مفهومــی حاضــر اقتباســی از پژوهــش 
یــو و همــکاران )2021( در زمینــهٔ مدیریــت بهداشــت 
در صنعــت مهمان نــوازی اســت. شــکل 1 شــش فرضیــهٔ 
ــب  ــش را در قال ــای پژوه ــان متغیره ــط می ــده از رواب ارائه ش

ــد. ــان می ده ــی نش ــدل مفهوم م

شکل ۱: مدل مفهومی پژوهش
Source: (Delea et al., 2020; Jeong et al., 2021; Yu et al., 2021)
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واکاوی واکنش های رفتاری مهمانان به مدیریت بهداشت هتل

 در دوران شیوع کووید-19
قربان زاده و همکاران

روش  پژوهش
ــت.  ــردی اس ــدف، کارب ــاظ ه ــر، از لح ــش حاض پژوه
ــاری  ــای رفت ــه واکاوی واکنش ه ــش ب ــن پژوه ــه ای ازآن جاک
دوران شــیوع  در  هتــل  بهداشــت  مدیریــت  بــه  مهمانــان 
و  هم بســتگی - توصیفی  نــوع  از  می پــردازد،  کوویــد-1۹ 

ــت. ــاختاری اس ــادلات س ــدل مع ــر م ــی ب مبتن
پرســش نامهٔ پژوهــش در دو بخــش توســعه یافــت. 
بخــش اول شــامل 6 ســازه )بهداشــت فضاهــای مورداســتفادهٔ 
ذهنــی  تصویــر  کارکنــان،  شــخصی  بهداشــت  مهمــان، 
شــناختی، تصویــر ذهنــی عاطفــی، تبلیغــات شــفاهی و 
قصــد بازدیــد مجــدد( اســت. بخــش دوم شــامل مشــخصات 

ــری   ــرای اندازه گی ــت. ب ــخ دهندگان اس ــناختی پاس جمعیت ش
هـــر متغیــر از مقیــاس لیکــرت هفت نقطــه ای بــا محــدوده ای 
از 1 )به شــدت مخالــف( تــا 7 )به شــدت موافــق( بــرای 
ــه ای  ــون، نمون ــهٔ پیش آزم ــد. در مرحل ــتفاده ش ــخ ها اس پاس
ــنجش  ــزار س ــی اب ــت پایای ــبهٔ قابلی ــور محاس ــی به منظ 30تای
ــاخ  ــای کرونب ــبهٔ آلف ــا محاس ــی ب ــازگاری درون ــاب و س انتخ
ــاس،  ــن اس ــر ای ــد. ب ــبه ش ــزار SPSS محاس ــط نرم اف توس
ــرای کل پرســش نامه 0/8۹ اســت  ــاخ ب ضریــب آلفــای کرونب
پاســخ دهندگان  توســط  ســؤالات  درک  نشــان دهندۀ  کــه 
اســت. جــدول 1 تعــداد ســؤالات و منابــع هریــک از آن هــا را 

نشــان می دهــد.

جدول ۱: متغیرهای موردبررسی در پژوهش (گویه ها، منابع)

منابعگویه‌هامتغیرها

بهداشت‌فضاهای‌

مورداستفادهٔ‌مهمان

)HCS(

این هتل با استفاده از مواد ضدعفونی کننده، مکان های )دست شویی، توالت و کف حمام( 
را که آب در داخل آن ها متراکم است تمیز می کند.

Yu et al., 2021

این هتل وسایل داخل اتاق ها )میز، صندلی، مبل، تخت، آینه و کمد( را با استفاده از مواد 
ضدعفونی کننده تمیز می کند.

 تعویض و با استفاده از 
ً
در این هتل، وسایلی مانند حوله، روتختی و پتو مرتبا

ضدعفونی کننده ها شست وشو می شوند.

این هتل ظروف )مانند کارد و چنگال و بشقاب( و وسایل مورداستفاده در رستوران خود 

)میز و صندلی( را با استفاده از مواد ضدعفونی کننده تمیز می کند.

یــهٔ هوای مخصوص برای جلوگیری از عفونت های  اتاق های این هتل مجهز به سیســتم تهو
ویروسی است.

بهداشت‌شخصی‌

کارکنان

کارکنان هتل در شستن دست ها و ضدعفونی کردن آن ها بسیار دقیق هستند.

Yu et al., 2021

کارکنان هتل، در حین انجام وظیفه، همیشه از ماسک استفاده می کنند.

کارکنان هتل، هنگام سرفه یا عطسه، دهان و بینی خود را با آرنج خمیده می پوشانند.

کارکنان هتل همیشه، هنگام ورود به محل کار، دمای بدن خود را چک می کنند.

کارکنان هتل، در حین انجام وظایف خود، فاصله گذاری اجتماعی را به درستی رعایت می کنند.

تصویر‌ذهنی‌

شناختی

این هتل، در مقایسه با قیمت، ارزش خوبی پیشنهاد می کند.

Jeaheng et al., 2019 این هتل، در مقایسه با سایر هتل ها، قیمت مناسبی را ارائه می دهد.

درکل، تصویر خوبی از این هتل در ذهنم دارم.

تصویر‌ذهنی‌عاطفی

این هتل را بیشتر از هتل های دیگر دوست دارم.

Jeaheng et al., 2019 از تصمیمم برای اقامت در این هتل خوشحالم.

عاشق اقامت در این هتلم.

تبلیغات‌شفاهی

دوستان و اقوامم را در صورت سفر به شهر مشهد به اقامت در این هتل تشویق می کنم.

Han & Hwang, 2018
اگر کسی درپی هتلی برای اقامت در شهر مشهد در دوران شیوع کووید-1۹ باشد، اقامت 

در این هتل را به او پیشنهاد می کنم.

دربارهٔ این هتل نکات مثبتی را به دیگران خواهم گفت.

قصد‌بازدید‌مجدد

 در این هتل اقامت خواهم کرد.
ً
دفعهٔ بعد که از شهر مشهد بازدید کنم، حتما

Jeaheng et al., 2019 سعی می کنم در بازدید بعدی از شهر مشهد در این هتل اقامت کنم.

تمایل دارم در بازدید بعدی از شهر مشهد در این هتل اقامت کنم.



132

عه
وس

 و ت
ری

شگ
رد

ی گ
هش

پژو
 - 

می
ة عل

نام
صل

ف
14

02
هار

ل، ب
 او

ره
ما

 ش
م،

ده
واز

ل د
سا

واکاوی واکنش های رفتاری مهمانان به مدیریت بهداشت هتل
 در دوران شیوع کووید-19

قربان زاده و همکاران

ــه  ــد ک ــرادی بودن ــهٔ اف ــش کلی ــاری پژوه ــهٔ آم جامع
در طــی شــیوع مــوج ســوم کوویــد-1۹ در دی مــاه و 
چهارســتاره  هتــل  در  اقامــت  تجربــهٔ   13۹۹ بهمن مــاه 
و پنج ســتاره در شــهر مشــهد را داشــتند. شــهر مشــهد، 
به دلیــل ماهیــت زیارتــی بــودن، پذیــرش بــالای گردشــگر 
و داشــتن بیشــترین واحدهــای اقامتــی در کشــور )52 
ــهٔ شــهر موردمطالعــه انتخــاب شــد )اداره  درصــد(، به منزل
کل میــراث فرهنگــی، گردشــگری و صنایــع دســتی اســتان 
 Jeong( 1. برمبنــای مطالعــات پیشــین)خراســان رضــوی
 ،)& Kubickova, 2021; Yu et al., 2021
ــان  ــتی در می ــی و بهداش ــائل ایمن ــه مس ــه ب ــت توج اهمی
مشــتریان هتل هــای لوکــس بــا توجــه بــه ویژگی هــای 
ــد  ــطح درآم ــد س ــا، مانن ــاوت آن ه ــناختی متف جمعیت ش
ــت.  ــا اس ــایر هتل ه ــتریان س ــتر از مش ــلات، بیش و تحصی
ازایــن رو، در ایــن پژوهــش، بــا توجــه بــه ایــن نکتــه 
هتل هــای  ردهٔ  در  پنج ســتاره  و  چهارســتاره  هتل هــای 
ــر، از  ــش حاض ــدند. در پژوه ــه ش ــر گرفت ــس در نظ لوک
ــرای مدل ســازی معــادلات  ــه ب تکنیــک تعییــن حجــم نمون
ــری  ــن، از روش نمونه گی ــد. همچنی ــتفاده  ش ــاختاری اس س

ــد. ــه ش ــره گرفت ــترس به دردس

معــادلات  در  نمونــه  حجــم  تعییــن   :)1( فرمــول 
ســاختاری

5q ≤ n≤ 15q
مشاهده شــده  متغیرهــای  تعــداد   =  q آن،  در  کــه، 

اســت. نمونــه  حجــم   n و  پرســش نامه(  )گویه هــای 
بــا توجــه بــه فرمــول )1( و تعــداد 22 ســؤال در 
پرســش نامه، حداقــل حجــم موردنیــاز بــرای معــادلات 
ــاب  ــه انتخ ــت ک ــه اس ــر 330 نمون ــاختاری 110 و حداکث س
نمونــه  حجــم   )330-110( بــازه  ایــن  میــان  نمونــه ای 
ــتفاده  ــا اس ــش، ب ــن پژوه ــد. در ای ــر می رس ــه نظ ــب ب مناس
از پرســش نامه ای آنلایــن کــه لینــک آن بــرای شــبکه های 
ــل داری  ــگری و هت ــای گردش ــا کانال ه ــط ب ــی مرتب اجتماع
ــد.  ــدام ش ــا اق ــع آوری داده ه ــرای جم ــود ب ــده ب ــال ش ارس
ــول  ــر در ط ــه، اگ ــود ک ــده ب ــته  ش ــخ دهندگان خواس از پاس
ماه هــای دی و بهمــن در یکــی از هتل هــای چهارســتاره و 
پنج ســتاره اقامــت داشــته اند پرســش نامه را پُــر کننــد. در 
ــترس  ــه روش دردس ــش نامه ب ــه، 354 پرس ــازهٔ دوماه ــول ب ط
جمــع آوری شــدند کــه، از ایــن تعــداد، 340 مــوردِ ســالم و 

بــدون نقــص تجزیه وتحلیــل شــدند.

1. https://razavichto.ir

ــروف  ــون کلموگ ــتفاده از آزم ــا اس ــش، ب ــن پژوه در ای
بــودن  نرمــال   ،SPSS نرم افــزار  به وســیلهٔ  اســمیرنوف، 
داده هــا ســنجیده شــد. بــا توجــه بــه آمــارهٔ آزمــون و ســطح 
معنــاداری متغیرهــا کــه کمتــر از 05/ 0اســت، نرمــال 
ــا  ــه داده ه ــی ک ــن معن ــه ای ــد. ب ــد نش ــا تأیی ــودن داده ه ب
ــل  ــی تحلی ــرای بررس ــن، ب ــتند. بنابرای ــال نداش ــع نرم توزی
عـــاملی تأییـدی و تحلیـــل مسـیر، از روش حـداقل مربعات 
جزئــی بــا اســتفاده از نرم افــزار Smart PLS3 بهــره 

ــد. ــه ش گرفت

یافته های پژوهش
تجزیه وتحلیل داده ها

تحلیــل داده هــا شــامل دو مرحلــه بــود. در مرحلــهٔ اول، 
ــدی و، در  ــی تأیی ــل عامل ــق تحلی ــری از طری ــزار اندازه گی اب
مرحلــهٔ دوم، مــدل ســاختاری پژوهــش ارزیابــی شــد. در هــر 
ــزار  ــی )PLS( و نرم اف ــل مربعــات جزئ ــه، از حداق دو مرحل

Smart PLS 3 اســتفاده شــد.

بررسی برازش مدل اندازه گیری
ــی،  ــری انعکاس ــای اندازه گی ــی مدل ه ــور ارزیاب به منظ
واریانــس  میانگیــن  و  ترکیبــی  پایایــی  عاملــی،  بارهــای 
نشــان   3 و   2 جــدول  شــدند.  ارزیابــی  استخراج شــده 
ــرای همــهٔ متغیرهــا، اعــم از  ــی ب ــه بارهــای عامل می دهــد ک
متغیرهــای مرتبــه اول و مرتبــه دوم، از مقــدار توصیه شــده 0/6 

ــت.  ــه اس ــر رفت فرات
بررســی ضرایــب آلفــای کرونبــاخ نشــان از وضعیــت 
طبــق  دارد.   )0/7 از  )بیــش  متغیرهــا  همــهٔ  مطلــوب 
جــدول 2و 3، مقــدار پایایــی ترکیبــیCR( 2( بــرای همــهٔ 
ــش از 0/7 و  ــه دوم( بی ــه اول و مرتب ــم از مرتب ــازه ها )اع س
ــرا  ــی همگ ــار روای ــرار دارد. معی ــی ق ب ــت مطلو در وضعی
)میانگیــن واریانــس استخراج شــده( میــزان هم بســتگی 
یــک ســازه بــا شــاخص های خــود را نشــان می دهــد 
ــز  ــرازش نی ــد، ب ــتر باش ــتگی بیش ــن هم بس ــه ای ــه هرچ ک
بیشــتر اســت. مقــدار بحرانــی بــرای معیــار AVE3 عــدد 
ــرای  ــر AVE ب ــدول 2و 3، مقادی ــق ج ــت. مطاب 0/5 اس
بیــت  مطلو کــه  اســت   0/5 از  بالاتــر  تمامــی  ســازه ها 
هم بســتگی ســازه های پژوهــش بــا شــاخص های خــود 

را نشــان می دهــد.

2. Composite Reliability
3. Average Variance Extracted
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جدول 2: بررسی برازش سازه های مدل اندازه گیری مرتبه اول

مقادیر‌قابل‌قبول
)Davari‌&‌Rezazadeh,‌2018(شاخص

α‌<0/7بار‌عاملی
آلفای‌کرونباخ

0<‌ρ/7
پایایی‌ترکیبی

AVE‌<‌0/5

متغیر

بهداشت‌فضاهای‌مورداستفادهٔ‌
مهمان

)HCS(

HCS10/87

0/810/870/57

HCS20/7۹

HCS30/78

HCS40/61

HCS50/68

بهداشت‌شخصی‌کارکنان
)PHS(

PHS10/79

0/810/860/56

PHS20/78

PHS30/74

PHS40/75

PHS50/68

تصویر‌ذهنی‌شناختی
)CI(

CI10/83

0/840/910/76 CI20/8۹

CI30/88

تصویر‌ذهنی‌عاطفی
)AI(

AI10/83
0/810/880/72 AI20/86

AI30/84

تبلیغات‌شفاهی
)WOM(

WOM10/82

0/800/880/71 WOM20/83

WOM30/88

قصد‌بازدید‌مجدد
)RI(

RI10/81
0/820/890/72 RI20/86

RI30/87

جدول 3: بررسی برازش سازه های مرتبه دوم مدل اندازه گیری

بار‌عاملیابعادمتغیر

)HHM( مدیریت بهداشت هتل

ضریب آلفا: 0/8۹

پایایی ترکیبی: 0/۹1

روایی همگرا: 0/73

بهداشت فضاهای مورداستفادهٔ مهمان

)HCS( 
0/86

بهداشت شخصی کارکنان

)PHS(0/85

مــدل  بــرازش  بررســی  بــه  کــه  معیــاری  آخریــن 
اندازه گیــری می پــردازد روایــی واگــرا اســت. جــدول 4 نشــان 
ــر  ــون )قط ــای مکن ــذر AVE متغیره ــدار ج ــه مق ــد ک می ده

ــت.  ــتر اس ــا بیش ــان آن ه ــتگی می ــدار هم بس ــی( از مق اصل
ــدل در  ــرای م ــی واگ ــت روای ــار داش ــوان اظه ــن رو، می ت ازای

ــت. ــبی اس ــد مناس ح
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جدول 4: بررسی برازش مدل اندازه گیری با استفاده از روایی واگرا به روش فورنل و لارکر

HCSPHSCIAIWOMRIسازه‌ها

HCS0/76

PHS0/460/75

CI0/380/510/87

AI0/410/160/220/85

WOM0/440/410/560/430/84

RI0/550/4۹0/520/340/600/85

بررسی برازش مدل ساختاری
چیــن )1998( ســه مقــدار 0/1۹، 0/33 و 0/67 را 

ــرای مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی مقــدار مــلاک ب
در نظــر گرفته انــد. معیــار قــدرت پیش بینــی 
ــکاران )2009(  ــلر و هم ــد. هنس ــخص می کن ــدل را مش م
ــازه ای  ــار در س ــه معی ــی  ک ــد، در صورت ــان می کنن بی

درون زا ســه مقــدار 0/02، 0/15 و 0/35 را کســب کنــد، 
ــط و  ــف، متوس ــی ضعی ــدرت پیش بین ــان از ق ــب نش به ترتی
ــه آن دارد. در  ــوط ب ــرون زای مرب ــازه های ب ــا س ــازه ی ــوی س ق
جــدول 5، شــاخص های بــرازش مــدل معــادلات ســاختاری 

شــده اند. آورده 

جدول 5: شاخص های برازش مدل ساختاری

0/33 <مقادیر‌قابل‌قبول
یانس‌تبیین‌شده وار

> 0/15
شاخص‌استون‌گیزر متغیر

0/26۹0/3۹0تصویر‌ذهنی‌شناختی

0/1160/383تصویر‌ذهنی‌عاطفی

0/4120/277تبلیغات‌شفاهی

0/32۹0/213قصد‌بازدید‌مجدد

معیــار GOF1 مربــوط بــه بخــش کلــی مدل هــای 
معــادلات ســاختاری اســت کــه از فرمــول )1( بــه دســت می آیــد.

فرمول )2(: شاخص برازش مدل کلی

GOF = 
GOF= 57/0
وتزلــس2 و همــکاران )2009( ســه مقــدار 0/01، 0/25 
 GOF ــوی ــر ضعیــف، متوســط و ق ــهٔ مقادی و 0/36 را به منزل
ــش  ــدل پژوه ــرای م ــت آمده ب ــدار به دس ــد. مق ــی کردن معرف
)0/57( نشــان دهندهٔ بــرازش کلــی قــوی بــرای مــدل پژوهــش 
عــلاوه   .)Davari & Rezazadeh, 2018( اســت 
بــر معیــار GOF، ریشــهٔ میانگیــن مربعــات باقی مانــدهٔ 
استانداردشــده )SRMR( بــرای ارزیابــی مناســب بــودن 
ــرای  ــاخص ب ــن ش ــدار ای ــه مق ــد ک ــتفاده ش ــی اس ــدل کل م
پژوهــش حاضــر 0/074 اســت کــه مقــدار مناســبی محســوب 

1. Goodness of Fit
2. Wetzels

کــه  می کننــد  توصیــه   )1998( بنتلــر  و  هــو  می شــود. 
ــر  ــول در نظ ــطح قابل قب ــا 0/08 س ــر از 0/10 ی ــداری کمت مق

ــود. ــه ش گرفت

یافته های پژوهش
از  کــه،  داد  نشــان  پژوهــش  توصیفــی  یافته هــای 
 لحــاظ جنســیت، 58/5 درصــد زن و 41/5 درصــد مــرد 
بودنــد. از لحــاظ گــروه ســنی، 42/4 درصــد زیــر 30 ســال، 
ــن 36  ــد بی ــال، 15/6 درص ــا 35 س ــن 31 ت ــد بی 38/2 درص
ــد.  ــن دارن ــال س ــتر از 40 س ــد بیش ــال و 3/8 درص ــا 40 س ت
تحصیــلات 24/5 درصــد کمتــر از کارشناســی، 41/۹ درصــد 
ــوده  ــر ب ــد و بالات ــی ارش ــد کارشناس ــی، 33/6 درص کارشناس
ــد.  ــرد بودن ــد مج ــل و 62/۹ درص ــد متأه ــت. 37/1 درص اس
بــرای آزمــون فرضیه هــا، مــدل مفهومــی پژوهــش در نرم افــزار 
Smart- PLS3 آزمــون شــد کــه نتایــج آن در شــکل 2 و 3 

ــت. ــده اس ــان داده  ش نش
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شکل 2: مدل ساختاری پژوهش در حالت ضرایب استاندارد

شکل 3: مدل ساختاری پژوهش در حالت ضرایب معناداری
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یافته های حاصل از آزمون فرضیه ها
از  پژوهــش،  فرضیه هــای  بررســی  به منظــور 
 )t-value(  T معنــاداری  اعــداد  یــا  مســیر  ضرایــب 
اســتفاده می شــود. اگــر مقــدار آن در ســطوح اطمینــان 
۹5، ۹۹ و ۹۹/۹ درصــد به ترتیــب بیشــتر از 1/۹6، 2/57 
ــازه ها و  ــان س ــهٔ می ــت رابط ــان از صح ــد، نش و 3/27 باش

 Davari &( درنتیجــه تأییــد فرضیه هــای پژوهــش دارد
پژوهــش  داده هــای  براســاس   .)Rezazadeh, 2018
و آماره هــای محاسبه شــده، همــهٔ فرضیه هــای پژوهــش، 
ــر از 1/۹6  ــدار T-value بزرگ ت ــه مق ــه این ک ــه  ب ــا توج ب
ــب  ــه ضرای ــه  ب ــا توج ــن، ب ــوند. همچنی ــد می ش ــت، تأیی اس

ــدول 6(. ــد )ج ــت آم ــه دس ــر ب ــج زی ــتاندارد نتای اس

جدول 6: نتایج آزمون فرضیه های پژوهش

نتیجهٔ‌آزمونT-Valueضریب‌مسیراز‌سازه ------ به‌سازهفرضیه

H1تائید0/51811/21ویژگی بهداشتی درک شده --- تصویر ذهنی شناختی

H2تائید0/3416/85ویژگی بهداشتی درک شده --- تصویر ذهنی عاطفی

H3تائید0/48811/06تصویر ذهنی شناختی--- تبلیغات شفاهی

H4تائید0/46۹۹/67تصویر ذهنی شناختی--- قصد بازدید مجدد

H5تائید0/3236/23تصویر ذهنی عاطفی--- تبلیغات شفاهی

H6تائید0/2435/60تصویر ذهنی عاطفی--- قصد بازدید مجدد

نتایــج  براســاس  درصــد،   ۹5 اطمینــان  ســطح  در 
جــدول 6، بــا توجــه بــه این کــه مقــدار آمــارهٔ تــی بزرگ تــر از 
1/۹6 اســت، می تــوان گفــت ویژگــی بهداشــتی درک شــده در 
تصویــر ذهنــی شــناختی و عاطفــی اثــر مثبــت و معنــی داری 
ویژگــی  متغیــر  میــان  مســیر  ضریــب  همچنیــن،  دارد. 
بهداشــتی درک شــده و متغیرهــای تصویــر ذهنــی شــناختی و 
ــد  ــان می ده ــه نش ــت ک ــب 0/51 و 0/34 اس ــی به ترتی عاطف
متغیــر ویژگــی بهداشــتی درک شــده به ترتیــب بــه میــزان 51 و 
34 درصــد از تغییــرات متغیرهــای تصویــر ذهنــی شــناختی و 
ــرد  ــا ک ــوان ادع ــن، می ت ــد. همچنی ــن می کن ــی را تبیی عاطف
ــد  ــفاهی و قص ــات ش ــناختی در تبلیغ ــی ش ــر ذهن ــه تصوی ک
بازدیــد مجــدد اثــر مثبــت و معنــی داری دارد. ضریــب مســیر 
میــان متغیرهــای تصویــر ذهنــی شــناختی، تبلیغــات شــفاهی 
ــه  ــت ک ــب 0/48 و 0/46 اس ــدد به ترتی ــد مج ــد بازدی و قص
ــب  ــناختی به ترتی ــی ش ــر ذهن ــر تصوی ــد متغی ــان می ده نش
بــه میــزان 48 و 46 درصــد از تغییــرات متغیرهــای تبلیغــات 
شــفاهی و قصــد بازدیــد مجــدد را تبییــن می کنــد. درنهایــت، 
می تــوان ادعــا کــرد کــه تصویــر ذهنــی عاطفــی در تبلیغــات 
ــی داری  ــت و معن ــر مثب ــدد اث ــد مج ــد بازدی ــفاهی و قص ش
ــر  ــای تصوی ــان متغیره ــیر می ــب مس ــن، ضری دارد. همچنی
ــدد  ــد مج ــد بازدی ــفاهی و قص ــات ش ــی، تبلیغ ــی عاطف ذهن
ــر  ــد متغی ــان می ده ــه نش ــت ک ــب 0/32 و 0/24 اس به ترتی
تصویــر ذهنــی عاطفــی به ترتیــب بــه میــزان 32 و 24 درصــد 

ــد  ــد بازدی ــفاهی و قص ــات ش ــای تبلیغ ــرات متغیره از تغیی
ــد. ــن می کن ــدد را تبیی مج

بحث و نتیجه گیری
کوویــد-1۹ بیمــاری عفونــی جدیــدی اســت کــه هیــچ 
ــرای آن  ــون ب ــا پیشــگیری اثبات شــده ای تاکن ــی ی روش درمان
ــتفاده  ــزان اس ــد-1۹ می ــیوع کووی ــت. ش ــته اس ــود نداش وج
ــش داده  ــم گیری کاه ــزان چش ــه می ــا را ب ــد از هتل ه و بازدی
اســت. بــرای جلوگیــری از ابتــلای مهمانــان و کارکنــان 
ــتی  ــای بهداش ــت پروتکل ه ــد-1۹، لازم اس ــه کووی ــل ب هت
به طــور کامــل رعایــت شــوند. بنابرایــن، ایــن پژوهــش تأثیــر 
ویژگی هــای بهداشــت درک شــده را در تصویــر ذهنــی و 
واکنش هــای رفتــاری مهمانــان هتــل کــرده داده اســت. نتایــج 
به دســت آمده از ایــن پژوهــش تأییــد کــرد کــه مدیریــت 
ــر  ــد-1۹ تأثی ــری کووی ــی همه گی ــا در ط ــت در هتل ه بهداش
بســیار مثبتــی در تصاویــر ذهنــی شــناختی و عاطفــی از هتــل 
و واکنش هــای رفتــاری مهمان هــا از قبیــل تبلیغــات شــفاهی 
ــان  ــال نش ــان دارد و درعین ح ــدد مهمان ــد مج ــد بازدی و قص
داد کــه مدیریــت بهداشــت به  منزلــهٔ قوی تریــن راهبــرد بــرای 
هتل هــا در دوران همه گیــری کوویــد-1۹ لازم اســت. عــلاوه 
ــی  ــر ذهن ــری تصوی ــش میانجیگ ــش نق ــن پژوه ــن، ای ــر ای ب
شــناختی و عاطفــی را در چهارچــوب نظــری پیشــنهادی 

تأییــد کــرد.
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ــی  ــر دو ویژگ ــه ه ــان داد ک ــی نش ــای عامل ــج باره نتای
بهداشــتی درک شــده، یعنــی بهداشــت فضاهــای مورداســتفادهٔ 
ــدازه  ــک ان ــه ی ــان، ب ــخصی کارکن ــت ش ــا و بهداش مهمان ه
ــر  ــی در تصوی ــرات مثبت ــد و تأثی ــت دارن ــان اهمی ــرای مهمان ب
ذهنــی شــناختی و تصویــر ذهنــی عاطفــی دارنــد )فرضیــهٔ 1 و 
2(. ایــن نتایــج مطابــق بــا مطالعــات پیشــین اســت کــه نشــان 
می دهــد مدیریــت بهداشــت درک شــده توســط مهمان هــا 
ــد آن هــا بســیار  ــار خری ــری و رفت ــد تصمیم گی ــح رون در توضی
 Jiang & Wen, 2020; Moon et( اثرگــذار اســت
ــر  ــه، اگ ــرد ک ــتدلال ک ــه اس ــوان این گون al., 2017(. می ت
هیــچ مشــکلی درخصــوص بهداشــت فضاهــای مورداســتفادهٔ 
مهمان هــا و بهداشــت شــخصی کارکنــان هتــل وجــود نداشــته 
ــر  ــلاوه اگ ــود و به ع ــل  درک ش ــان هت ــط مهمان ــه توس ــد ک باش
ــک شــرکت بهداشــتی  ــت بهداشــت از ی ــرای مدیری هتل هــا ب
تخصصــی بهــره بگیرنــد، ممکــن اســت تصویــر ذهنــی 
ــن،  ــد. همچنی ــاد کن ــان ایج ــل در مهمان ــی از هت ــیار مثبت بس
بهداشــتی درک شــده  ویژگی هــای  نشــان می دهــد  نتایــج 
ــناختی  ــی ش ــر ذهن ــتری در تصوی ــر بیش ــان تأثی ــط مهمان توس
مهمان هــا )0β =/518( از تصویــر ذهنــی عاطفــی آن هــا 
مقایســهٔ  گفــت  می تــوان  ازایــن رو،  دارد.   )0β =/341(
ــات و  ــا اطلاع ــل ب ــان هت ــط مهمان ــده توس ــات درک ش تجربی
ــت  ــت بهداش ــه مدیری ــد ک ــان می ده ــا نش ــی آن ه ــش قبل دان
هتل هــا در دوران شــیوع کوویــد-1۹، در مقایســه بــا قبــل 
ــن تفــاوت  ــان ای ــرای مهمان ــه و ب از آن، تفــاوت آشــکاری یافت

ــت. ــوده اس ــوس ب محس
همچنیــن، ایــن پژوهــش تأثیــر تصویــر ذهنــی شــناختی 
ــدد  ــد مج ــد بازدی ــفاهی و قص ــات ش ــی را در تبلیغ و عاطف
ــی  ــر ذهن ــه تصوی ــان داد ک ــج نش ــت. نتای ــرده اس ــی ک بررس
 )0β =/488( شــناختی تأثیــر معنــاداری در تبلیغــات شــفاهی
و قصــد بازدیــد مجــدد )0β =/46۹( دارد. همچنیــن، تصویر 
ــد  ــفاهی )0β =/323( و قص ــات ش ــی در تبلیغ ــی عاطف ذهن
بازدیــد مجــدد )0β =/243( دارد. ایــن نتایــج بــا مطالعــات 
موجــود، کــه نشــان می دهــد تصویــر ذهنــی شــناختی و 
ــد  ــا مانن ــاری آن ه ــای رفت  واکنش ه

ْ
ــل ــان هت ــی مهمان عاطف

تبلیغــات شــفاهی و قصــد بازدیــد مجــدد را بهبــود می بخشــد، 
 Chen et al., 2015; Durna et al.,( ــت دارد مطابق
ــاد  ــل و ایج ــان هت ــظ مهمان ــرای حف ــت، ب 2015(. درنهای
تبلیغــات شــفاهی و بازدیدهــای مجــدد، ضــروری اســت کــه 
تصویــر ذهنــی ای شــکل بگیــرد کــه درک مهمانــان از آن مثبــت 
ــرای  ــی را ب ــد روش هــای گوناگون باشــد. بنابرایــن، هتل هــا بای

ــد. ــه دهن ــت ارائ ــی مثب ــر ذهن ــکل گیری تصوی ش
ــی  ــری و مدیریت ــای نظ ــش کاربرده ــن پژوه ــج ای نتای
از  ارائــه می دهــد. از لحــاظ نظــری، بســیاری  مهمــی را 

مطالعــات موجــود بــر اهمیــت مدیریــت بهداشــت در صنعــت 
 Chen et al., 2020;( کیــد کرده انــد مهمان نــوازی تأ
Park et al., 2019(. بااین حــال، اکثــر مطالعــات بــر 
بهداشــت عمومــی مــواد غذایــی، ماننــد بهداشــت نگهــداری 
متمرکــز  رســتوران ها  در  پخت وپــز  فرایندهــای  و  غــذا 
ــدود،  ــور مح ــه به ط ــز، البت ــات نی ــی مطالع ــده اند و برخ ش
ــات  ــا مطالع ــد، ام ــل پرداخته ان ــای هت ــت اتاق ه ــه بهداش ب
ــده  ــتی درک ش ــای بهداش ــه ویژگی ه ــد ک ــود دارن ــی وج کم
 Yu et( توســط مهمانــان هتــل را بررســی کــرده باشــند
ــت  ــته اس ــعی داش ــش س ــن پژوه ــن، ای al., 2021(. بنابرای
ــب  ــرای ترغی ــا ب ــت در هتل ه ــت بهداش ــت مدیری ــر اهمی ب
واکنش هــای رفتــاری مهمانــان ماننــد تبلیغــات شــفاهی 
و قصــد بازدیــد مجــدد آن هــا از طریــق شــکل دهی بــه 
 1۹  - کوویــد  شــیوع  دوران  در  مهمانــان  ذهنــی  تصویــر 
کیــد کنــد. همچنیــن، ایــن پژوهــش، به دلیــل بررســی  تأ
ــا  ــاور آن ه ــا و ب ــتی هتل ه ــی بهداش ــان از ویژگ ادراک مهمان
درخصــوص اهمیــت ایــن ویژگی هــا در شــرایط خــاص 
ماننــد همه گیــری کوویــد-1۹، قابل توجــه اســت. به طــور 
ــتی  ــای بهداش ــری ویژگی ه ــار نظ ــش اعتب ــن پژوه ــاص، ای خ
درک شــده را در شــکل گیری تصویــر ذهنــی کلــی از هتــل 
شــامل تصویــر ذهنــی شــناختی و عاطفــی و نیــز واکنش هــای 
رفتــاری مصرف کننــده ماننــد تبلیغــات شــفاهی و قصــد 
ــری  ــای نظ ــج پیامده ــن نتای ــرد. ای ــکار ک ــدد آش ــد مج بازدی
چشــم گیری را در پژوهش هــای مربــوط بــه بهداشــت در 
صنعــت هتــل داری و رفتــار مصرف کننــده ارائــه می دهــد. 
نه تنهــا  مهمان هــا،  داد  نشــان  پژوهــش  ایــن  همچنیــن، 
ــه  ــه ب ــد، بلک ــتفاده می کنن ــه اس ــی ک ــت فضاهای ــه بهداش ب
بهداشــت شــخصی کارکنــان هتــل نیــز بــه یــک انــدازه توجــه 
ــتی  ــای بهداش ــن، ویژگی ه ــد؛ بنابرای ــد می کنن کی ــر آن تأ و ب
درک شــده در ایــن پژوهــش بســیار قابل توجــه هســتند؛ چراکــه 
به شــیوه روشــنی بــرای محققانــی کــه در صنعــت هتــل داری و 

خدماتــی مطالعــه می کننــد تئوریــزه شــده اند.
از لحــاظ مدیریتــی، ارائــهٔ آموزش هــای لازم بــرای 
رعایــت کامــل بهداشــت در فضاهــای مورداســتفادهٔ مهمان هــا 
و راه انــدازی بخش هــای تخصصــی بــرای مدیریــت بهداشــت 
ضــروری اســت. ایــن بخش هــا بایــد نواحــی ای را کــه آب در 
داخــل اتاق هــا متراکــم اســت )دست شــویی، توالــت و کــف 
ــی و  ــه، روتخت ــد و حول ــی کنن ــی ضدعفون ــام( را به خوب حم
پتــو را بــا اســتفاده از محصــولات ضدعفونــی بشــویند. عــلاوه 
بــر ایــن، بایــد از محصــولات ضدعفونــی بــرای تمیــز کــردن 
ــد(  ــواب و کم ــل، تختخ ــی، مب ــز، صندل ــاق )می ــایل ات وس
ــری  ــرای جلوگی ــوا ب ــهٔ ه ــتگاه های تصفی ــود و دس ــتفاده ش اس
از عفونت هــای آئروســل نصــب شــوند. ظــروف مورداســتفاده 
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ــوش  ــه در آب ج ــل 30 ثانی ــد حداق ــتوران ها بای در رس
ــا  ــی( ب ــز و صندل ــی شــوند و وســایل رســتوران )می ضدعفون
ــز شــود. همچنیــن،  ــی تمی اســتفاده از محصــولات ضدعفون
ــات  ــت معاین ــار تح ــک  ب ــالی ی ــل س ــد حداق ــان بای کارکن
ــتفاده از  ــا اس ــود را ب ــتان خ ــد و دس ــرار بگیرن ــتی ق بهداش
ــان  ــن، کارکن ــر ای ــلاوه ب ــد. ع ــز کنن ــی تمی ــای ضدعفون ژل ه
بایــد موظــف بــه اســتفاده از ماســک در ســاعات کاری شــوند 
و بــه آن هــا دســتور داده شــود کــه خارج از ســاعت کاری شــان 
ــد.  ــودداری کنن ــلوغ خ ــای ش ــه مکان ه ــن ب ــد و رفت از بازدی
ــان  ــرارت بدنش ــه ح ــد درج ــل کار، بای ــه مح ــگام ورود ب هن
گرفتــه شــود و در صــورت ابتــلا بــه هرگونــه بیمــاری یــا تــب 
ــرای آن هــا فراهــم  ــات دقیــق و زمــان مرخصــی ب ــد معاین بای
شــود. بــه  ایــن  ترتیــب، مدیــر هتــل بایــد بــه کارکنــان اهمیــت 
را  در طــول همه گیــری کوویــد-1۹  بهداشــت  مدیریــت 
ــل را  ــت هت ــت بهداش ــا مدیری ــا مهمان ه ــد ت ــادآوری کن ی
تصویــر  کــه ســبب شــکل گیری  کننــد  ادراک  به خوبــی 
ــد  ــاری مانن ــای رفت ــی و واکنش ه ــناختی و عاطف ــی ش ذهن
توصیــهٔ هتــل بــه دوســتان و دیگــران در قالــب تبلیغــات 
ــده  ــل در آین ــدد از هت ــد مج ــر از آن بازدی ــا مهم ت ــفاهی ی ش

می شــود.

محدودیت ها و پیشنهادهای پژوهشی
نخســت، در ایــن مطالعــه، ویژگی هــای بهداشــت 
و  بررســی  کوویــد-1۹  همه گیــری  طــول  در  هتل هــا 
ــد  ــی، بای ــات آت ــن رو، در مطالع ــت، ازای ــده اس ــه ش مطالع
مــدل مفهومــی پژوهــش حاضــر در محیط هــای دیگــر 
ــود.  ــی ش ــتوران ها بررس ــد رس ــوازی مانن ــات مهمان ن خدم
ــروع  ــس از ش ــه پ ــتریانی را ک ــار مش ــه رفت ــن مطالع دوم، ای
شــیوع کوویــد-1۹ در هتــل چهارســتاره و پنج ســتاره اقامــت 
بعــدی  مطالعــات  کــرد.  تجزیه وتحلیــل  بودنــد،  کــرده 
ــد -1۹  بــرای پوشــش وضعیت هــای عــادی غیــر از کووی
ــا  ــی ب ــان هتل های ــه مهمان ــتی ک ــای بهداش ــز ویژگی ه و نی
ــوم،  ــت. س ــروری اس ــد، ض ــر درک می کنن ــدی پایین ت رتبه بن
ــن ویژگی هــای  ــدون در نظــر گرفت ــن مطالعــه ب ــت، ای درنهای
جمعیت شــناختی بــه تجزیه و تحلیــل تجربــی پرداخــت. 
بنابرایــن، در نظــر گرفتــن ویژگی هــای جمعیت شــناختی 
ماننــد جنســیت، ســن، شــغل، تحصیــلات و درآمــد در 
ــات  ــرای مطالع ــتری، ب ــار مش ــل و رفت ــت هت ــهٔ بهداش مطالع
آینــده بســیار معنــادار خواهــد بــود. درنهایــت، در ایــن 
ــل در برخــی از  ــت بهداشــت هت ــر مدیری ــا تأثی مطالعــه، تنه
ــد  ــی می توانن ــات آت ــت. مطالع ــده اس ــی ش ــا بررس متغیره
ــه ای  ــای رابط ــل را در متغیره ــت هت ــت بهداش ــر مدیری تأثی

همچــون اعتمــاد و تعهــد و ســایر واکنش هــای رفتــاری 
 Jeong &( ماننــد تمایــل بــه پرداخــت مبالــغ بالاتــر

کننــد. بررســی   )Kubickova, 2021
منابــع‌فارســی‌کــه‌معــادل‌لاتیــن‌آن‌هــا‌در‌فهرســت‌

منابــع‌آمده‌اســت

مدل ســازی   .)13۹7( آرش  رضــازاده،  و  علــی  داوری، 
ــران:  ــی ال اس. ته ــزار پ ــا نرم اف ــاختاری ب ــادلات س مع

ســازمان انتشــارات جهــاد دانشــگاهی.
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