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چکیده
ــا  ــگران، هتل‏ه ــمار گردش ــود و ش ــی موج ــات اقامت ــداد تأسیس ــه تع ــه ب ــا توج ب
بــرای جــذب هرچــه بیشــتر گردشــگران بایــد بــا هــم رقابــت کننــد. افزایــش رقابــت، 
ــزم  ــا را مل ــد هتل‏ه ــای جدی ــور فنّاوری‏ه ــتریان و ظه ــای مش ــلیقه و نیازه ــوع در س تن
�ـرده  �ـان ک �ـظ مشتریانش �ـذب و حف �ـرای ج �ـز ب �ـات متمای �ـات و تجربی �ـۀ خدم �ـه ارائ ب
اســت، زیــرا مشــتریان وفــادار بــر عملکــرد هتل‏هــا اثــری مثبــت خواهنــد گذاشــت. 
ــه سمئولتی اامتجعــی  یک�ـی از عوام��ل ایجـا�د ارزش ب��رای مش��تریان هتل‏هــا توجــه ب
اســت. هــدف از ایــن پژوهــش بررســی اثــر مســئولیت اجتماعــی هتل‏هــا بــر وفــاداری 
مشــتریان براســاس نقــش میانجــی تصویــر برنــد و تعهــد و رضایــت مشــتری اســت. 
نمونــۀ آمــاری دربردارنــدۀ مهمانــان هتل‏هــای چهــار و پنــج ســتارۀ شــهر تهــران اســت 
ــن  ــاط بی ــنجش ارتب ــرای س ــت. ب ــده‏ اس ــری ش ــترس نمونه‏گی ــورت در دس ــه به‌ص ک
ــج پژوهــش نشــان  ـه اســت. نتای متغیرهــا از م��دل مع��ادلات س��اختاری اسـت�فاده شدـ
می‌دهــد کــه مســئولیت اجتماعــی هتل‏هــا در متغیرهــای تصویــر برنــد، تعهــد، 
رضایــت و وفــاداری تأثیــری مثبــت می‌گــذارد؛ بنابرایــن، هتل‏هــا می‏تواننــد بــا 
ــد و  ــد و تعه ــر برن ــود تصوی ــق بهب ــی، از طری ــئولیت‏های اجتماع ــه مس ــن ب پرداخت
رضایــت مشــتری، باعــث وفــاداری و تکــرار اقامــت آن‏هــا در هتــل شــوند و عملکــرد 

ــود بخشــند.  خــود را بهب
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مقدمه
صنعــت گردشــگری در جهــان از صنایــع بــزرگ صادراتی 
ــون  ــع گوناگ ــی از صنای ــگری ترکیب ــی‏رود. گردش ــمار م ــه ش ب
ــاد  ــرای اقتص ــوری ب ــه موت ــت را دارد ک ــن ظرفی ــت و ای اس
ــگری  ــت گردش ــزارش معاون ــاس گ ــد. براس ــور باش ــر کش ه
ــا  ــتی، ت ــع دس ــگری و صنای ــی، گردش ــراث فرهنگ وزارت می
ــزار  ــون و 368 ه ــش از  3میلی ــال 1401 بی ــاه س ــر بهمن‌م آخ
  Ministry of Cultural( ـد� �ـفر کردن �ـران س �ـه ای �ـگر ب گردش
در   .)Heritage, Tourism and Handicrafts, 2023
ســال 1400، تعــداد 1269 هتـ�ل فع��ال در کشــور وجــود 
بوم‌گــردی در کشــور هــم  اقامتگاه‌هــای  تعــداد  داشــته و 
  Deputy of Management and( 2938 ب�ـاب ب�ـوده اس�ـت
ــب،  ــن ترتی ــه همی Resources Development, 2022(. ب

ــن  ــی از مهم‏تری ــوان یک ــران، به‌عن ــهر ته ــای ش ــداد هتل‏ه تع
مقصدهــای گردشــگری و ترانزیــت کشــور، در حــال افزایــش 
ــا پنــج ســتاره در ســال   تعــداد هتل‏هــای یــک ت

ً
ــا اســت؛ مث

ــل  ــه 123 هت ــال 1400 ب ــوده و در س ــا 87 ب ــر ب 1387 براب
 Office of Planning and Budgeting,( رسـ�یده اسـ�ت 
ــود و  ــی موج ــات اقامت ــداد تأسیس ــه تع ــه ب ــا توج 2023(. ب
تعــداد گردشــگران، هتل‏هــا بــرای جــذب هرچــه بیشــتر 
گردشــگران بایــد بــا هــم رقابــت کننــد. افزایــش رقابــت، تنــوع 
ــد  در ســلیقه و نیازهــای مشــتریان و ظهــور فنّاوری‏هــای جدی
هتل‏هــا را ملــزم بــه ارائــۀ خدمــات و تجربیــات متمایــز بــرای 
ــتریان  ــرا مش ــت، زی ـ مشتریانش��ان ک��رده اس جـذ�ب و حفظـ
وفــادار بــر عملکــرد هتل‏هــا اثــری مثبــت خواهنــد گذاشــت.

وفاداری مشتری در دهه‌های متمادی نقش مهمی 
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در ایجــاد بســیاری از کســب‏وکارهای موفــق داشــته 
 .)Mandhachitara & Poolthong, 2011( اس��ت 
وفــاداری بــه تعهــدی قــوی بــرای خریــد مجــدد یــک 
محصــول یــا خدمــت برتــر در آینــده اطــاق می‌شــود، 
ــان  ــا هم ــی رقب ــای بازاریاب ــود تلاش‌ه ــا وج ــه ب ــوری ک به‌ط
برنــد یــا محصــول خریــداری شــود )اســماعیل‏پور , صیــادی, 
ــی  ــد موقعیت ــه برن ــاداری ب ــوی, 1396(. وف ــواری, & موس دل
اســت کــه نشــان می‌دهــد چقــدر احتمــال دارد یــک مشــتری 
ــد  ــه برن ــی ک ــوص هنگام ــر روی آورد، به‌خص ــد دیگ ــه برن ب
ــاد  ــای کالا ایج ــایر جنبه‌ه ــا س ــت ی ــری در قیم ــب تغیی رقی
ــد،  ــه برن ــاداری ب �ـد )Iranzadeh et al., 2012 (. وف می‌کن
تعلــق و وابســتگی یــک مشــتری بــه برنــد را نشــان می‏دهــد. 
مطالعــات نشــان داده کــه وفــاداری یــک ســاختار تک‌بعــدی 
ــغ  ــه و تبلی ــه توصی ــل ب ــت، تمای ــد بازگش ــا قص ــه ب ــت ک اس
 Esmaeilpour( ده��ان ب��ه ده��ان مثب��ت تعری��ف می‏ش��ود
et al., 2018(. وفــاداری مشــتریان بــه برنــد درواقع پرداخت 
ــه‏ای از  ــرا مجموع ــت، زی ــد اس ــه برن ــاد ب ــیار زی ارزش بس
خریــداران را بــرای یــک دورۀ زمانــی طولانــی ایجــاد می‌کن�ـد. 
مشــتریان وفــادار به‌راحتــی برنــد را رهــا نمی‌کننــد و در 
ــن  ــد. ای ــت می‏کنن ــا مقاوم ــی رقب ــای بازاریاب ــر فعالیت‌ه براب
مشــتریان بــرای شــرکت اهمیــت دارنــد، زیــرا نه‌تنهــا خریــد 
را تکــرار می‌کننــد و باعــث ایجــاد ســود بــرای شــرکت 
می‌شــوند بلکــه خریــد برنــد دلخواهشــان را بــه دیگــران نیــز 

 .)Azizi & Kapak, 2013( توصیــه می‌کننـ�د 
یکــی از عواملــی کــه باعث وفــاداری مشــتریان می‏شــود 
ــت.  ــی اس ــئولیت‌پذیری اجتماع ــت‌های مس ــرش سیاس پذی
ایــن سیاســت بــرای موفقیــت بلندمــدت هتــل در بــازار 
 .)Nadalipour et al., 2019( رقابتــی ضــروری اســت
ــای  ــتریان هتل‏ه ــرای مش ــی ب ــئولیت اجتماع ــه مس ازآنجاک
 Xiao( ــت ــوردار اس ــتری برخ ــت بیش ــر از اهمی ــۀ بالات درج
ــر  ــا ب ــر آن‏ه ــا و اث ــن فعالیت‏ه ــه ای ــه ب et al., 2017(، توج
ــداری در هتل‏هــای  ــی هتل ــازار رقابت ــاداری مشــتریان در ب وف
چهــار و پنــج ســتارۀ شــهر تهــران اهمیــت بیشــتری می‏یابــد. 
ــئولیت‏های  ــه مس ــه ب ــه توج ــد ک ــان می‏ده ــا نش پژوهش‌ه
ــه  ــون، ازجمل ــازوکارهای گوناگ ــا س ــد ب ــی می‏توان اجتماع
ــر برنــد، تعهــد و رضایــت مشــتریان، وفــاداری  بهبــود تصوی
آن‏هــا را نیــز در پــی داشــته باشــد. بنابرایــن، بــا توجــه 
بــه تأسیســات اقامتــی پرشــمار در تهــران در مقایســه بــا 
ــرای جــذب و حفــظ مشــتریان  ــاش ب تعــداد گردشــگران، ت
ــت و  ــم اس ــیار مه ــیر بس ــن مس ــی از ای ــازار اقامت ــن ب در ای
ــی  ــل اصل ــت. از عل ــد گذاش ــر خواه ــل اث ــرد هت ــر عملک ب
افزایــش مســئولیت اجتماعــی شــرکت در صنعــت هتلــداری 
ــی  ــیار رقابت ــط بس ــا محی ــا ب ــی هتل‏ه ــه وقت ــت ک ــن اس ای

ــتند،  ــه‌رو هس ــتری روب ــارات مش ــش انتظ ــب‌وکار و افزای کس
ــاداری مشــتریان  ــر وف انجــام مســئولیت اجتماعــی شــرکت ب

.(Martinez & Del Bosque, 2014) می‏گـ�ذارد  اثـ�ر 
شـ�رکت  اجتماعـ�ی  مسـئ�ولیت  مطلـ�وب  پیامدهـا�ی 
ــود  ــتریان بهب ــن مش ــد در ذه ــر برن �ـود تصوی باع��ث می‏ش
ــه  ــت ک ــی اس ــدۀ موضوعات ــد منعکس‏کنن ــر برن ــد. تصوی یاب
در ذهــن مشــتری از ســازمان وجــود دارد. ایــن تصویــر، 
ــازمان را  ــات س ــتری از عملی ــر، ادراکات مش ــون فیلت همچ
ــل  ــد حاص ــی برن ــر ذهن ــد. تصوی ــرار می‏ده ــر ق ــت تأثی تح
ــن  ــا در ذه ــارۀ پدیده‏ه ــیدن درب ــری و اندیش ــه و یادگی تجرب
ــدگاه  ــاس دی ــوان براس ــد را می‏ت ــی برن ــر ذهن ــت. تصوی اس
ــر  ــق نظ ــا طب ــرد ی ــداد ک ــی قلم گاه ــی آ ــر1 )1993( نوع کل
ــا  ــر از کالا ی ــا2 )2016( آن را ارزشــی فرات جاتمیکــو و پرادان
ــد، مســئولیت  ــر برن ــود تصوی ــار بهب خدمــت دانســت. در کن
ــر  ــز منج ــتریان نی ــد مش ــش تعه ــه افزای کـت ب �ـی شرـ اجتماع
اهــداف  بــه  قــوی  بــاور  می‏تــوان  را  تعهــد  می‏شـ�ود. 
ســازمانی و تمایــل قــوی بــه تــداوم عضویــت در آن تعریــف 

.(Erkmen & Hancer, 2015) کـ�رد 
گاهــی مشــتریان رضایــت آن‏ها  امــروزه افزایــش ســطح آ
ــرای مســئولیت اجتماعــی هســتند  را از شــرکت‏هایی کــه پذی
ــولات  ــات و محص ــتریان از خدم بیشـت�ر ک��رده اس��ت. مش
ــه  ــال جامع ــود را در قب ــه خ ــد ک ــت دارن ــرکت‏هایی رضای ش
درواقــع،   .)Abbasi et al., 2017( می‏داننــد  مســئول 
ــه  ــد بلک ــه نمی‏کنن ــادی توج ــه ارزش اقتص ــط ب ــتریان فق مش
ــد؛  ــر می‏گیرن ــز در نظ ــرکت را نی ــی ش ــای اجتماع عملکرده
ــای  ــه طرح‏ه ــرکتی ک ــولات ش  از محص

ً
ــالا ــن‌رو، احتم ازای

گنجانده‌انــد  برنامه‏هایشــان  در  را  اجتماعــی  مســئولیت 
رضایــت بیشــتری دارنــد. بنابرایــن، انجــام پژوهشــی در 
ــتریان  ــاداری مش ــا و وف ــی هتل‏ه ــئولیت اجتماع ــوزۀ مس ح
ــای  ــق متغیره ــذاری از طری ــن اثرگ ــازوکار ای ــناخت س و ش
میانجــی تصویــر برنــد و تعهــد و رضایــت مشــتری ضــرورت 

دارد.

مروری بر ادبیات پژوهش
مســئولیت اجتماعــی شــرکت موضوعــی اســت کــه هــم 
ــت  ــع را تح ــتریان و جوام ــم مش ــل کار و ه ــان در مح کارکن
تأثیــر قــرار می‏دهــد و اغلــب بــه‌ تعهــد مســتمر کســب‏وکار به 
رفتــار اخلاقــی و کمــک بــه توســعۀ اقتصــادی و درعین‌حــال 
ــا و  ــای آن‏ه ــروی کار و خانواده‌ه ــی، نی ــت زندگ ــود کیفی بهب
ــود.  ــف می‌ش ــه توصی ــی و کل جامع ــۀ محل ــن جامع همچنی
ــای اجتماعــی  ــق نگرانی‏ه ــن طری ــن، شــرکت‏ها از ای همچنی

1. Keller
2. Djatmiko & Pradana
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ــل  ــود و در تعام ــاری خ ــات تج ــت‏محیطی را در عملی و زیس
 Levy( بــا ســهام‌داران به‌صــورت داوطلبانــه می‏گنجاننــد
ــی  ــئولیت اجتماع ــای مس ــن فعالیت‏ه Park, 2011 &(. ای
شــرکت هــم منافــع مالــی و هــم مزایــای غیرمالــی بــه همــراه 
دارد. از جملــه منافــع مســئولیت اجتماعــی شــرکت ایــن 
 Lho et( ــد ــر برن ــود تصوی ــن بهب ــد ضم ــه می‏توان ــت ک اس
ــش  al., 2019; Martinez & Del Bosque, 2014(، افزای
  Dawar et al., 2023; Islam, et( مشــتریان  رضایــت 
 al., 2021; Sen & Bhattacharya, 2001; Smith &
 Brammer( و بهبــود تعهــد آن‏هــا )Alexander, 2013
مشــتریان  حفــظ  بــه   ،)et al., 2007; N'Goala, 2007
 Shin & Thai, 2015; Choi & La,( آن‏هــا وفــاداری  و 
ــن  ــه، ای ــد. در ادام Chun & Bang, 2016 ;2013( بینجام
پیامدهــای مســئولیت اجتماعــی تعریــف و تشــریح می‏شــود. 
ــت و ارزش  ــد اس ــژۀ برن ــزو ارزش وی ــد ج ــر برن تصوی
ــر ),2001  ــد. کاتل ــدگان منتقــل می‏کن ــه مصرف‏کنن ــد را ب برن
و  ایده‏هــا  باورهــا،  از  »مجموعــه‌ای  را  تصویــر   )p. 272
تصــوری کــه شــخص دربــارۀ یــک شــیء دارد« تعریــف کــرده 
اســت. بنابرایــن، تصویــر برنــد درواقــع بازنمایــی ذهنــی برنــد 
ــت.  ــده اس ــورات مصرف‏کنن ــا و تص ــا، ایده‏ه ــاس باوره براس
ــد را به‌طــور متفاوتــی  ــر برن مصرف‏کننــدگان و ســازمان تصوی
درک می‌کننــد. تصویــری کــه مصرف‌کننــدگان از برند مشــاهده 
می‌کننــد تصویــر درک‏شــده شــناخته می‌شــود و در مــورد 
ســازمان تصویــری مــورد نظــر اســت کــه شــرکت می‌خواهــد 
از برنــد خــود در ذهــن مصرف‌کننــده نمایــش دهــد. از دیگــر 
ــت.  ــت اس ــرکت رضای ــی ش ــئولیت اجتماع ــای مس پیامده
ــک  ــرد ی ــۀ عملک ــس از مقایس ــتری پ ــی مش ــتْ ارزیاب رضای
 .(Zeithaml et al., 1996) ــا انتظاراتــش اســت محصــول ب
ــد  ــای خری ــع تصمیم‏گیری‏ه ــی را مرج ــن ارزیاب ــتریان ای مش
ــل  ــت تمای ــن اس ــی ممک ــتری راض ــد. مش ــرار می‌دهن ــی ق آت
ــد  ــا خدمــت را از همــان برن داشــته باشــد همــان محصــول ی
ــازمانی  ــر س ــاس ه ــتری اس ــت مش ــد. رضای ــداری کن خری
ــا حــد  ــه هدفــش اســت. وفــاداری مشــتری ت بــرای رســیدن ب

ــازمان بســتگی دارد. ــش از س ــزان رضایت ــه می ــادی ب زی
تعهــد عنصــری مهــم بــرای ایجــاد رابــط‌ای طولانی‌مدت 
متعهدانــه  رابطــۀ   .)Morgan & Hunt, 1994( اســت 
ــت.  ــتری اس ــاداری مش ــکل‌گیری وف ــم در ش ــی مه موضوع
ــد  ــش می‏ده ــتری را کاه ــرک مش ــد ت ــاری، تعه ــۀ تج در زمین
)Sartori et al., 2012(. ســه نــوع تعهــد برنــد وجــود 
ــاری  ــتمر و هنج ــی، مس ــد عاطف ــد از تعه ــه عبارت‌ان دارد ک
ــی  ــی بازاریاب ــدف نهای )Larasati & Hananto, 2012(. ه
ــاداری  ــاد وف ــور ایج ــط به‌منظ ــاد رواب ــتریان و ایج ــظ مش حف
ــتریان و  ــن مش ــی بی ــاط مطمئن ــد ارتب ــد می‌توان ــت. تعه اس

 .)Gullupunar & Gulluoglu, 2013( ــد ــاد کن ــد ایج برن
وفــاداری یکــی از متغیرهایــی اســت کــه بــه اســاس موفقیــت 
ــی  ــتریان قدیم ــداری مش ــت. نگه ــده اس ــل ش ــی تبدی رقابت
ــر  ــد دارد. علاوه‌ب ــتریان جدی ــذب مش ــری از ج ــۀ کمت هزین
ــدگان  ــت در مصرف‏کنن ــاد مقاوم ــث ایج ــاداری باع ــن، وف ای
 Oliver,( در برابــر پیشــنهادهای احتمالــی رقبــا می‏شــود

.)1999

پیشینۀ پژوهش  
پژوهشــگران بســیاری دربــارۀ مســئولیت اجتماعــی و 
ــکاران )2016(،  ــاری و هم وفـا�داری پژوه��ش کرده‏ان��د. به
ــر  ــتری و تصوی ــت مش ــر رضای ــوان »تأثی ــا عن ــه‏ای ب در مقال
ــوان  ــداری«، عن ــت هتل ــد در صنع ــه برن ــاداری ب ــر وف ــد ب برن
ــر  ــر دو تأثی ــر برند ه ــتری و تصوی ــت مش ــه رضای کردن��د ک
ــن  ــد. همچنی ــد دارن ــه برن ــاداری ب ــر وف ــاداری ب ــت و معن مثب
تأثیــر رضایــت مشــتری در وفــاداری بــه برنــد بیشــتر از 
ــکاران  ــژاد و هم ــت. میرزائی‏ن ــوده اس ــد ب ــر برن ــر تصوی تأثی
ــئولیت  ــر مس ــی تأثی ــوان »بررس ــا عن ــه‏ای ب )2021(، در مقال
ــاداری  ــش وف ــن نق ــتری: تبیی ــد مش ــد خری ــر قص ــی ب اجتماع
ــت و  ــرکت، رضای ــهرت ش ــه‌ای، ش ــات توصی ــتری، تبلیغ مش
اعتمــاد مشــتری«، بیــان داشــتند مســئولیت اجتماعــی شــرکت 
ــتری و  ــت مش ــتری، رضای ــاداری مش ــرکت، وف ــهرت ش در ش
اعتمــاد مشــتری تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. یاراحمــدی و 
بیــات )2022(، در پژوهشــی بــا عنوان »بررســی تأثیــر تداعی 
برنــد بــر اعتمــاد و وفــاداری مشــتریان بــا نقــش میانجــی تعهــد 
ـ در شعــب بان�ـک ملتــ«، بی��ان کرده‏ان��د کــه تعهــد  ــه برندـ ب
ب��ه برن�ـد در اعتم��اد و وف��اداری مشــتریان تأثیـر� دارد و تعهــد بــه 
برنــد ارتبــاط بیــن تداعــی برنــد و وفــاداری و اعتمــاد مشــتریان 

را میانجیگــری می‏کنــد. 
در   (2019) تومــاس1  پیکــراس  و  فرانســس  ســرورا 
ــاداری  ــر وف ــرکت ب ــی ش ــئولیت اجتماع ــرات مس ــۀ »اث مقال
مصرف‏کننــده«  درک‌شــدۀ  ارزش  طریــق  از  مصرف‏کننــده 
ــد کــه ســرمایه‏گذاری در سیاســت‏های مســئولیت  نشــان دادن
بــه  وفــاداری  و  رضایــت  مصرف‏کننــده  ارزش  اجتماعــی 
 )2019( همــکاران  و  لــو  می‏دهــد.  افزایــش  را  شــرکت 
ــر  ــر مســئولیت اجتماعــی شــرکت ب ــوان »تأثی ــا عن ــه‏ای ب مقال
تصویــر برنــد، پرســتیژ برنــد و قصــد رفتــار مشــتری« منتشــر 
ــئولیت  ــای مس ــاد فعالیت‌ه ــتر ابع ــان داد بیش ــه نش ــد ک کردن
اجتماعــی ســازمانی تأثیــر مثبــت و معنــاداری در برنــد و قصــد 

ــد.  ــتری دارن ــاری مش رفت
بــا عنــوان  لی��و و هم��کاران )2020(، در پژوهشــی 
»نحــوۀ تأثیــر مســئولیت اجتماعــی شــرکت در وفــاداری 

1. Servera-Frances & Piqueras-Tomas
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و  چیــن«  هتلــداری  صنعــت  مشــتریان  رفتــاری 
ــت‌آمده  ــای به‌دس ــاختاری داده‏ه ــادلات س ــازی مع مدل‌س
از 298 مشــاهده کــه بــه روش نمونه‏گیــری در دســترس 
گــردآوری شــده بــود، دریافتنــد کــه از میــان ســه بعــد 
ــان و جامعــه از مســئولیت اجتماعــی بعــد  مشــتریان، کارکن
جامعــه بیشــترین تأثیــر را در تصویــر برنــد هتــل دارد. 
بــا عنــوان  در پژوهشــی   ،)2020( لطیـ�ف و همـ�کاران 
در  مشــتری  وفــاداری  و  اجتماعــی شــرکت  »مســئولیت 
ــتریان  ــش ادارک مش ــی نق ــه بررس ــداری«، ب ــت هتل صنع
ــا  ــتریان ب ــاداری مش ــود وف ــی در بهب ــئولیت اجتماع از مس
ــتری،  ــت مش ــات، رضای ــت خدم ــی کیفی ــای میانج متغیره
تصویــر برنــد و شــهرت شــرکت در پاکســتان و چیــن و 
ــا پرداختنــد. نتایــج نشــان داد کــه رضایــت مشــتری و  ایتالی
یــر شــرکت در رابطــۀ مســئولیت اجتماعــی و وفــاداری  تصو
نقــش میانجــی دارنــد، امــا نقــش میانجــی کیفیــت خدمــات 

ــت. ــادار نیس ــه معن ــن رابط ــرکت در ای ــهرت ش و ش
سوســانتی1 و همــکاران )2021(، در مقالــۀ »تأثیــر 
ــای  ــی داده‏ه ــه بررس ــاداری«، ب ــده در وف ــد مصرف‏کنن برن
اندونــزی  در  پیشــرو  اســامی  بانــک  چهــار  مشــتریان 
پرداختنــد. ایــن پژوهشــگران در تحلیــل از مدل‌ســازی 
معــادلات ســاختاری اســتفاده کردنــد. نتایــج پژوهــش 
ــا  ــدن ب ــن ش ــن عجی ــتقیم بی ــۀ مس ــه رابط آن��ان نش��ان داد ک
برنــد و وفــاداری بــه برنــد و رابطــه‌ای غیرمســتقیم از طریــق 
ســینگ2  و  شریواســتاوا  دارد.  وجــود  برنــد  از  رضایــت 
)2021(، در پژوهشــی بــا عنــوان »آیــا اقدامــات مســئولیت 
اجتماعــی شــرکت حفــظ مشــتریان در صنعــت هتلــداری را 
ــتری  ــردآوری داده از 384 مش ــا گ ــد؟«، ب ــود می‏بخش بهب
ــت  ــرکت و رضای ــهرت ش ــای ش ــه متغیره ــد ک ــل دریافتن هت
ــر  ــی ب ــئولیت اجتماع ــر مس ــال اث ــی انتق ــتریان میانج مش

ــت.  ــل اس ــتریان هت ــاداری مش وف
کــه  می‏دهــد  نشــان  پژوهش‏هــا  ایــن  بررســی 
ــر برنــد و  ی ــا تصو ارتبــاط بیــن مســئولیت اجتماعــی هتــل ب
ــن  ــتری و همچنی ــد مش ــا تعه ــل ب ــی هت ــئولیت اجتماع مس
بــا  تعهــد  و  وفــاداری  بــا  برنــد  یــر  تصو بیــن  ارتبــاط 
ــن، در  ــت. بنابرای ــه اس ــرار نگرفت ــی ق ــورد بررس ــاداری م وف
ــم  ــار ه ــر در کن ــج متغی ــن پن ــن ای ــاط بی ــژوشه ارتب انی پ
بررس��ی ش��ده و اثــر مســئولیت اجتماعــی هتل‏هــا بــر 
یــر برنــد، تعهــد  وفــاداری مشــتریان بــا متغیــر میانجــی تصو
و رضایــت مشــتری در قالــب یــک مــدل مطالعــه می‏شــود. 
ــی  ــئولیت اجتماع ــتر مس ــت بیش ــت اهمی ــن، به‌عل همچنی
 Xiao et al.,( ــر ــا درجــۀ بالات ــرای مشــتریان هتل‏هــای ب ب
ــن پژوهــش را هتل‏هــای چهــار  2017(، جامعــه آمــاری ای
1. Susanti
2. Srivastava & Singh

ــد.  ــکیل می‏ده ــران تش ــتارۀ ته ــج س و پت

چارچوب نظری و توســعۀ فرضیات
در  هتــل  اجتماعــی  مســئولیت  تأثیــرات 

مشــتریان وفــاداری  و  برنــد  تصویــر 
اقدامــات مســئولیت اجتماعــی شــرکت، بــا بهبــود 
اعتمــاد و تعهــد، رابطــه بــا مصرف‏کننــده را تقویــت می‌کنــد 
 Shin & Thai,( مصرف‏‏کنن��ده  رضای��ت  افزای��ش  ب��ه  و 
 Choi &( ــود �ـر می‏ش ــرکت منج ــاداری ب��ه ش 2015( و وف
La, 2013(. چــان و بانــگ )2016( دریافتنــد که مســئولیت 
ــتری، و  ــاد مش ــد و اعتم ــر برن ــرکت در تصوی ــی ش اجتماع
ــذارد.  ــر می‏گ ــتری تأثی ــاداری مش ــود در وف ــۀ خ ــم به‌نوب آن‌ه
همچنیــن، شــین و تــای )2015( بیــان کردنــد کــه مســئولیت 
ــت  ــری اس ــه‏ای مؤث ــی رابط ــزار بازاریاب ــرکت اب ــی ش اجتماع
ــش  ــاداری را افزای ــه و وف ــظ رابط ــتری، حف ــت مش ــه رضای ک
ــئولیت  ــر مس ــر تأثی ــتر ب ــوی و لا )2013( بیش ــد. چ می‌ده
اجتماعــی شــرکت در اعتمــاد و وفــاداری مشــتری به‌ویــژه در 
ــو و  ــد. ل ــد می‏کنن کی ــات تأ ــم خدم ــت و ترمی ــۀ شکس زمین
ــداری  ــت هتل ــر صنع ــاص ب ــور خ ــکاران )2019( به‌ط هم
چیــن تمرکــز کرده‌انــد و نتیجــه گرفته‌انــد کــه عملکــرد 
مســئولیت اجتماعــی شــرکت، به‌ویــژه در بعــد اجتماعــی، از 
طریــق تأثیــرات میانجــی تصویــر برنــد و اعتمــاد مشــتری، در 
ــز  ــت می‏گــذارد. مارتین ــر مثب ــاری مشــتری تأثی ــاداری رفت وف
ــی  ــئولیت اجتماع ــه مس ــد ک ــکه3 )2014( دریافتن و دل‏بس
شــرکت تأثیــری مثبــت در تصویــر برنــد و وفــاداری بــه برنــد 

ــن: ــداری دارد. بنابرای ــت هتل در صنع
فرضیــۀ ۱: مسئ��ولیت اجتماع��ی هتـ�ل در وفــاداری 

می‌گــذارد. تأثی��ر  مشــتریان 
فرضیــۀ 2: مســئولیت اجتماعــی هتــل در تصویــر برنــد 

ــذارد. ــر می‌گ تأثی
یان اثر تصویر برند در وفاداری مشتر

تصویــر برنــد از طریــق تأثیــرات تبلیغــات، روابــط 
مشــتری  رویارویــی  و  دهان‌به‌دهــان  تبلیغــات  عمومــی، 
باــ محص��ولات و خدماــت در ذهنــ او شــکل می‏گیــرد. 
ــد  ــظ تعه ــردی در حف ــد رویک ــر برن ــن، تصوی ــر ای علاوه‌ب
 .)Kayaman & Arasli, 2007( ـت� �ـد اس �ـه برن �ـتری ب مش
ــای  ــه در راهبرد‏ه ــت ک ــی اس ــر مهم ــز متغی ــل نی ــر هت تصوی
 .)Lahap et al., 2016( ــذارد ــر می‏گ ــل تأثی ــی هت بازاریاب
ــت،  ــد اس ــرکتی متعه ــا ش ــد ی ــه برن ــتری ب ــه مش ــی ک هنگام
ــرد.  ــده می‏گی ــا را نادی ــد و رقب ــا آن همــکاری می‏کن ــه ب فعالان
ایــن کار ســود شــرکت را در بلندمــدت حفــظ می‏کنــد. 
براســاس پژوهش‏هــای آندریاســن و لیندســتاد4 )1998(، 
3. Martinez & Del Bosque
4. Andreassen & Lindestad
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ــر ادراک از  تصویــر برنــد، به‌عنــوان عاملــی مهــم و اثرگــذار ب
کیفیــت، ارزیابــی مشــتری از رضایــت و وفــاداری مشــتری را 

ــن: ـ. بنابرای �ـام می‏دهدـ انج
ــر  ــتریان تأثی ــاداری مش ــد در وف ــر برن ــۀ 3: تصوی فرضی

می‌گــذارد.
یان اثر مسئولیت اجتماعی هتل در رضایت مشتر

ــه  ــا ب ــه نه‌تنه ــرکت‌اند ک ــی ش ــان اصل ــتریان ذی‌نفع مش
عملکــرد اقتصــادی بلکــه بــه عملکــرد اخلاقــی نیــز اهمیــت 
می‏دهنــد )Dawar et al., 2023(. اگــر ســازمانی درگیــر 
ــت و  ــتریان آن رضای ــردازد، مش ــی بپ ــئولیت اجتماع ــه مس ب
ــات  ــد )Islam et al., 2021(. اقدام ــتری دارن ــاداری بیش وف
خیرخواهانــۀ شــرکتی زمینــۀ رضایــت مشــتری و قصــد خریــد 
 .)Sen & Bhattacharya, 2001( ــی‏آورد ــم م ــد را فراه برن
ــن  ــاط مســتقیمی بی ــد جهــان، ارتب در پانصــد شــرکت ثروتمن
�ـود دارد  �ـتری وج �ـت مش �ـی و رضای ــئولیت‌پذیری اجتماع مس
همــکاران  و  فرزین‏فــر   .)Smith & Alexander, 2013(
)2016( نیــز نشــان دادنــد کــه مســئولیت اجتماعــی شــرکت 
بــا رضایــت مشــتری ارتبــاط مثبــت و معنــاداری دارد. بنابراین:
فرضیــۀ ۴: مسـئ�ولیت اجتماع��ی هتـ�ل در رضایــت 

می‌گــذارد. تأثیــر  مشــتری 
اثر رضایت مشتری در وفاداری 

هتل‌هــا بــدون جلــب رضایــت مشــتریان قــادر بــه 
رقابــت بــا رقبــای خــود نیســتند. رضایــت مشــتری را می‏تــوان 
دیــدگاه مشــتری در نظــر گرفــت کــه در آن نیازهــا و خواســته‏ها 
ــت  ــا خدم ــول ی ــر محص ــۀ عم ــول چرخ ــارات او در ط و انتظ
ــن  ــث تضمی ــت و باع ــه اس ــر رفت ــا از آن فرات ــده ی ــرآورده ش ب
 Usta( ــود ــد می‏ش ــتن در خری ــد نداش ــدد و تردی ــد مج خری

et al., 2014(. پژوهش‏هــای متعــدد دیگــری نیــز نشــان 
ــاداری  ــتقیمی در وف ــر مس ــتری تأثی ــت مش ــه رضای ــد ک داده‏ان
وی دارد )Martinez & Del Bosque, 2014(. بنابرایــن:

ــر  ــان تأثی ــاداری آن ــتریان در وف ــت مش ــۀ ۵: رضای فرضی
می‌گـ�ذارد.

یان اثر مسئولیت اجتماعی هتل بر تعهد مشتر
اقدامــات مســئولیت اجتماعــی شــرکت بــه بهبــود تعهــد 
به‌ویــژه تعهــد عاطفــی کمــک می‏کنــد، زیــرا عواطــف 
 N'Goala,( می‏دهنــد  افزایــش  را  شــرکت  بــه  مشــتری 
 .)2007; Brammer et al., 2007; Matute et al., 2011
ــد،  ــاد و تعه ــود اعتم ــا بهب ــرکت، ب ــی ش ــئولیت اجتماع مس
ــش  ــه افزای ــد و ب ــت می‏کن ـ ب��ا مصرف‏کنن��ده را تقوی رابطهـ
رضای�ـت مصرف‏کنن�ـده )Shin & Thai, 2015( و وفــاداری 
بـ�ه شـ�رکت می‌انجامـ�د )Choi & La, 2013(. بنابرایــن:
فرضیــۀ 6: مســئولیت اجتماعــی هتــل در تعهد مشــتریان 

ــذارد. ــر می‌گ تأثی
یان در وفاداری آنان اثر تعهد مشتر

ــت  ــادوام اس ــق و ب ــد عمی ــی تعه ــد نوع ــه برن ــد ب تعه
کــه در آن مشــتری بــه خریــد دوبــارۀ یــک محصــول یــا 
ــد  ــدام می‏کن ــا، اق ــر رقب ــی دیگ ــود بازاریاب ــا وج ــت، ب خدم
نشــان  پژوهش‏هــا  همچنیــن،   .)Nematollahi, 2019(
می‏دهنــد کــه تعهــد عاملــی در وفــاداری مشــتری اســت 

بنابرایــن:  .)Chaudhuri & Holbrook, 2001(
فرضیۀ 7: تعهد در وفاداری مشتریان تأثیر می‌گذارد.

ــه از چارچــوب نظــری،  ــات برگرفت ــه فرضی ــا توجــه ب ب
مــدل مفهومــی پژوهــش در شــکل 1 نشــان داده شــده 

ــت. اس

شکل 1: مدل مفهومی پژوهش
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روش تحقیق
نومنۀ آامري پژوهــش دربردارنــدۀ مهمانــان هتل‏هــای 
ــود  ــه نب ــه ب ــا توج ــت. ب ــتارۀ رهش رهتان اس ــج س ــار و پن چه
‏هنومنگیــري  روش  از  نمونه‏گیــری،  کامــل  چارچــوب 
 Memon, et( ــت ــده اس ــی در درتسس اســتفاده ش ریغالامتح
al., 2023(. حجــم نمونــه بــا نرم‌افــزار تخمیــن حجــم نمونــه 
 )Soper, 2024( بــرای مدل‏ســازی معــادلات ســاختاری
233 محاســبه شــده اســت. بــه ایــن منظــور، انــدازۀ اثــر 0/1 
و قــدرت آمــاری موردانتظــار 0/8 در نظــر گرفتــه شــده اســت.
ــرکت از  ــی ش ــئولیت اجتماع ــر مس ــنجش متغی ــرای س ب
ــد از  ــر برن ــر تصوی ــام1 )2012(، متغی ــرث و ش ــاس گلب مقی
مقیــاس رحیم‏نیــا و فاطمــی )2012(، متغیــر رضایــت از 
ــد2 و  ــاس ابی ــد از مقی ــر تعه ــگ )2002(، متغی ــاس وان مقی
همــکاران )2020(، و متغیــر وفــاداری از مقیــاس کیــم و 

ــدول 6(. �ـت )ج ــده اس ــکاران )2007( اسـت�فاده ش هم
براســاس نظــر خبــرگان، مقــدار CVI و CVR عــدد یــک 
ــش‌نامه  ــی پرس ــی محتوای ــان‌دهندۀ روای ــه نش ــد ک ــن ش تعیی
ــاخ و  ــای کرونب ــا آلف ــز ب ــری نی ــزار اندازه‏گی ــی اب ــت. پایای اس

پایایــی ترکیبــی محاســبه شــد )جــدول 1(.

یافته‏های پژوهش
تحلیــل آمــار توصیفــی متغیرهــای جمعیت‏شــناختی 
نشــان می‏دهــد 46 درصــد پاســخ‏دهندگان مــرد و 54 درصــد 
ــد  ــر، 46 درص ــم و کمت ــات دیپل ــد دارای تحصی زن، 4 درص
دارای تحصیــات کارشناســی، 39 درصــد کارشناســی ارشــد و 
11 درصــد دارای مــدرک دکتــری هســتند. همچنیــن، 9 درصــد 
ــا  ــد از 30 ت ــال، 34 درص ــر از 30 س ــخ‏دهندگان کمت از پاس
40 ســال، 36 درصــد از 40 تــا 50 ســال و 21 درصــد بیشــتر 
ــتاره  ــار س ــل چه ــاکن هت ــد س ــتند. 57 درص ــال داش از 50 س
و 43 درصــد ســاکن هتــل پنــج ســتاره بودنــد. 23 درصــد از 
اعضــای نمونــه بــه مــدت یــک روز در هتــل اقامــت داشــتند، 
30 درصــد دو روز، 24 درصــد ســه روز و 23 درصــد بیشــتر 
ــای  ــد از اعض ــتند. 66 درص ــت داش ــل اقام ــه روز در هت از س
نمونــه مســافرانی از داخــل ایــران و 44 درصــد خــارج از 
ایــران بودنــد. هــدف ســفر 20 درصــد نمونــه تجــارت، 
ــتان  ــدار دوس ــد دی ــرگرمی، 12 درص ــح و س ــد تفری 35 درص
ــد  ــل، 14 درص ــوزش و تحصی ــد آم ــاوندان، 16 درص و خویش
درمــان بــود، 3 درصــد هــم بــا هدفــی دیگــر در هتــل ســاکن 

ــد.   بودن
به‌منظــور بررســی کفایــت حجــم نمونــه و کرویــت 
 KMO و بارتلــت انجــام شــد. مقــدار KMO روابــط آزمــون

1. Galbreath & Shum
2. Abid

برابــر بــا 0/646 و مقــدار معنــاداری بارتلت نیز 0/000اســت. 
ــه روش  ــاختاری ب ــادلات س ــازی مع ــل مدل‌س ــه و تحلی تجزی
ــدل  ــی م ــف( ارزیاب ــه گام ال ــی در س ــات جزئ ــل مربع حداق
ــاختاری( و ج(  ــی )س ــدل درون ــری(، ب( م ــی )اندازه‏گی بیرون

مــدل کلــی انجــام شــده اســت.
ــای  ــب باره ــش، ضرای ــی پژوه ــدل بیرون ــی م در بررس
ــرا از  ــی هم‌گ ــی روای ــرای ارزیاب ــود. ب ــتر از 0/5 ب ــی بیش عامل
آلف��ای کرونب��اخ و پایایـی� ترکیب�ـی اسـت�فاده ش�ـد )جــدول 1(. 
مقــدار AVE متغیرهــا بیشــتر از 0/5 و ضریــب پایایــی ترکیبــی 
ــدل دارای  ــاس، م ــن اس ــر ای ــت. ب ــتر از AVE اس ــز بیش نی
ــی  ــدول 1(. روای �ـت )ج ــرا اس ــی هم‌گ ــازه و روای ــی س پایای
واگــرای متغیرهــای مکنــون نیــز طبــق جــدول فورنــل و لارکــر 

ــت. ــد اس ــورد تأیی ــدول 2( م )ج

جدول 1: پایایی ترکیبی، آلفای کرونباخ و میانگین 
واریانس استخراجی

پایایی ترکیبیمتغیرها
آلفای 
کرونباخ

 AVE

0/8460/8420/647وفاداری

0/8350/7780/633تصویر برند

0/9290/8150/814رضایت مشتری

0/7840/7450/551تعهد مشتری

0/7550/9030/517مسئولیت اجتماعی هتل

جدول 2: روایی واگرای فورنل و لارکر

رضایتتعهدوفاداری
تصویر 

برند

مسئولیت 
اجتماعی 

شرکت

0/719CSR

0/7950/672
تصویر 

برند

رضایت0/9020/6610/644

تعهد0/7420/730/6570/618

وفاداری0/8040/6090/7140/6340/603

کیفیت مدل
شــاخص Q square کیفی��ت م��دل را مش��خص می‏کن��د. 
مقادیــر Q square کیفیــت مــدل را قــوی ارزیابــی کــرده اســت 

(Becker et al., 2013) )جدول 3(.
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Q Square جدول 3: مقدار

Q2متغیر

0/471مسئولیت اجتماعی

0/495تصویر برند

0/505رضایت

0/539تعهد

0/483وفاداری

در مــدل درونــی، ارتبــاط بیــن متغیرهــای مکنــون مدل بررســی 
می‏شــود. آمــارۀ t در همــۀ مســیرها بیشــتر از 1/96 اســت کــه 
نشــان‌دهندۀ معن��ی‏دار بـو�دن مس��یرها اســت )شــکل 2(. پــس 
از تأییــد مــدل، فرضیه‏هــا آزمــوده شــد، کــه همــۀ فرضیــات در 

ســطح اطمینــان ۹۵ درصدــ تأییدــ می‏شوــند )جــدول 4: (.

جدول 4: نتایج آزمون فرضیات

نتیجه t-values
ضریب 

مسیر
رابطه فرضیه

تأیید 2/39 0/32
مسئولیت اجتماعی ← 

وفاداری
1

تأیید
8/69 0/64

مسئولیت اجتماعی ← 
تصویر برند

2

تأیید 4/65 0/06 تصویر برند ← وفاداری 3

تأیید
۸/۶۶ ۰/۰۶

مسئولیت اجتماعی 
←رضایتمندی 4

تأیید ۲/۹۱ ۰/۲۴ رضایتمندی← وفاداری 5

تأیید
۱۱/۰۶ ۰/۷۴

مسئولیت اجتماعی ← 
تعهد

6

تأیید 27/3 0/36 تعهد← وفاداری 7

بـا توجه بـه جـدول 4، براسـاس R2 متغیرها، مقدار متوسـطی از 

 .)Chin, 1998( متغیره�ای درون‌زا توضیـح داده شـده‏اند

جدول 4: ضریب تعیین

R2متغیر

0/519تصویر برند

0/438رضایت

0/497تعهد

0/542وفاداری

�ـر  �ـا مقادی �ـی ب �ـدل کل �ـی م �ـرای ارزیاب ــدار GOF ب مق
ــا 0/5617  ــر ب ــدول 4 براب ــدول 1 و R2 در ج AVE در ج
محاســبه شــده کــه حاکــی از قــوی بــودن مــدل کلــی 

ــت. اس

تحلیل میانجی
بــا توجــه بــه نظــر ســول1)1996(، بــرای تحلیــل 
میانجــی از شــاخص VAF اســتفاده شــده اســت. اگــر 
ــی میانجــی  ــر از 0/2 باشــد، یعن ــن شــاخص کمت مقــدار ای
ــا 0/8 باشــد،  وجــود نــدارد. اگــر میــزان VAF بیــن 0/2 ت
یعنــی میانجــی جزئــی وجــود دارد و اگــر ای��ن میـ�زان 
بیشــتر از 0/8 باشــد، بدیــن معنــی اســت کــه میانجــی 
اثرگــذاری مســئولیت اجتماعــی  کامــل وجــود دارد. در 
ــر  ــدون اث ــل ب ــد هت ــر برن ی ــتریان، تصو ــاداری مش ــر وف ب
ــی  ــتری میانج ــت مش ــد و رضای ــا تعه ــت، ام ــی اس میانج

جزئــی هســتند )جــدول 5(.

جدول 5: تحلیل میانجی

نتیجهabca×ba×b)+c(VIFمیانجی 

بدون اثر میانجی0/640/060/320/03840/35840/107تصویر برند

اثر میانجی جزئی0/740/360/320/26640/58640/454تعهد

اثر میانجی جزئی0/60/240/320/1440/4640/31رضایت

1.Sobel
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بحث و نتیجه‌گیری
هتل‌هــا  اجتماعــی  مســئولیت  یافته‏ه��ا،  براس��اس 
ــد  ــاداری مشــتریان دارد. تأیی ــاداری در وف ــت و معن ــر مثب تأثی
ــژاد و  ــش میرزائی‏ن ــج پژوه ــا نتای ــت ب ــه هم‌جه ــن فرضی ای
ــش،  ــای پژوه ــاس یافته‏ه ــت. براس ــکاران )2021( اس هم
مســئولیت اجتماعــی هتل‌هــا تأثیــر مثبــت و معنــاداری 
در تصویــر برنــد دارد. ایــن یافتــه هم‌جهــت بــا نتایــج 
ــد  ــان دادن ــه نش ــت ک ــری1 )2015( اس ــی و فی ــش داپ پژوه
ــر مثبــت  ــد تأثی ــر برن مســئولیت اجتماعــی شــرکت در تصوی
دارد. همچنیــن، یافته‏هــای پژوهــش نشــان می‏دهــد کــه 
تصوی��ر برنـد� نی��ز تأثی��ر مثب�ـت و معن��اداری در روی وفــاداری 
ــاری و  ــش به ــج پژوه ــا نتای ــت ب ــه هم‌جه ـریان دارد ک مشتـ
ــت  ــر رضای �ـه ربریس تأثی ــکاران )2016( اسـت�، ک��ه ب هم
ــت  ــد در صنع ــه برن ــاداری ب ــر وف ــد ب ــر برن ــتری و تصوی مش
ــر  ــد تأثی �ـر برن ــه تصوی هتل��داری پرداختن��د و دریافتن��د ک
مثب��ت و معن��اداری در وف��اداری مشـت�ریان دارد. براســاس 
یافته‏ه�ـا، مســئولیت اجتماعـی� هت��ل تأثیــر مثبــت و معنــاداری 
در رضای��ت مشـت�ریان دارد. تأییــد ایــن فرضیــه هم‌جهــت بــا 
ــت،  نتای��ج پژوه��ش میرزائی‏ن��ژاد و هم��کاران )2021( اس
ــد  ــی و قص ــئولیت اجتماع ــن مس ــۀ بی ــی رابط ــا بررس ــه ب ک
خریــد مشــتری، بــا تبییــن نقــش وفــاداری مشــتری، تبلیغــات 
ــاد  ــتری و اعتم ــت مش ــرکت، رضای ــهرت ش ــه‏ای، ش توصی
ــرکت  ــی ش ــئولیت اجتماع ــه مس ــد ک ــان دادن ــتری، نش مش
ــت  ــا، رضای ــاس یافته‏ه ــت دارد. براس ــر مثب ــاداری تأثی در وف
ــتریان  ــاداری مش �ـت و معن��اداری در وف ــتریان تأثی��ر مثب مش
ــش  ــج پژوه ــا نتای ــت ب ــز هم‌جه ــه نی ــن فرضی ــد ای دارد. تأیی
میرزائی‏نــژاد و همــکاران )2021( اســت. همچنین،براســاس 
یافته‏ه�ـا، مســئولیت اجتماعـی� هت��ل تأثیــر مثبــت و معنــاداری 
در تعه��د مشـت�ریان دارد. تأییــد ایــن فرضیــه هم‌جهــت 
ــاس  ــراس توم ــس و پیک ــرورا فرانس ــش س ــج پژوه ــا نتای ب
ــتریان  ــی درک مش ــی چگونگ ــه ب��ا بررس )2019( اس��ت، ک
شــرکت  اجتماعــی  مســئولیت  انجام‌شــدۀ  اقدامــات  از 
ــئولیت  ــه مس ــرکت‌های خرده‌فـر�وش دریافتن��د ک توس��ط ش
ــت دارد.  ــر مثب ــتریان تأثی ــد مش ــرکت در تعه ــی ش اجتماع
براساــس یافته‏ه��ای پژوه��ش، تعه��د تأثیــر مثبــت و معنــاداری 
در وفـا�داری مشـت�ریان دارد. تأییــد ایــن فرضیــه هم‌جهــت بــا 
نتایــج پژوهــش یاراحمــدی و بیــات )2022( اســت، کــه بــا 
بررســی تأثیــر تداعــی برنــد در اعتمــاد و وفــاداری مشــتریان 
ــد در  ــه تعه ــد دریافتن��د ک ــش میانج��ی تعه��د بـه� برن �ـا نق ب

ــت دارد. ــر مثب ــتریان تأثی ــاداری مش وف
ــا  ــا ب ــود هتل‏ه ــنهاد می‏ش ــۀ اول، پیش ــد فرضی ــا تأیی ب
برگــزاری مراســم فرهنگــی مثــل عیــد نــوروز، علاوه‌بــر 

1. Dapi & Phiri

ایجــاد لحظــات شــاد بــرای مهمانــان ایرانــی، مهمانــان 
ــد  ــنا کنن ــی آش ــگ ایران ــا فرهن ــل را ب ــتقر در هت ــی مس خارج
ــد  ــا تأیی ــد. ب ــا کنن ــش ایف ــی نق ــدار فرهنگ ــعۀ پای و در توس
ــا  ــدازی ی ــا راه‏ان ــا ب ــود هتل‏ه ــنهاد می‏ش ــۀ دوم، پیش فرضی
ــت  ــازمان محیط‌زیس ــه س ــک ب ــا و کم ــرکت در خیریه‏ه ش
ــره  ــراض و غی ــرض انق ــای در مع ــت از گونه‏ه ــرای حفاظ ب
در راســتای بهبــود تصویــر برنــد خــود از طریــق انجــام 
ــنهاد  ــن، پیش ــد. همچنی ــدام کنن ــی اق ــئولیت‏های اجتماع مس
می‏‏شــود هتل‏هــا، بــا اســتفاده از پنل‏هــای خورشــیدی، 
ــن  ــد. ای ــن کنن ــود را تأمی ــاز خ ــورد نی ــرژی م ــی از ان بخش
اقــدام بــه صرفه‏جویــی در مصــرف انــرژی و کمــک بــه 

می‏شــود. منجــر  محیط‏زیســت 
ــا،  ــود هتل‏ه ــنهاد می‏ش ــوم، پیش ــۀ س ــد فرضی ــا تأیی ب
ــان،  ــه مهمان ــات ب ــۀ خدم ــرای ارائ ــان ب ــوزش کارکن ــا آم ب
�ـۀ بازگش��ت دوب��ارۀ مش��تریان را فراه��م س��ازند. هتل‏هــا  زمین
ــات،  ــرها، خدم ــا اینفلوئنس ــکاری ب ــق هم ــد از طری می‏توانن
رضایــت مشــتریان و اقدامــات صــورت گرفتــه در حوزه‏هــای 
مختلــف را از طریــق شــبکه‏های اجتماعــی گوناگــون بــه 
اطــاع مــردم برســانند و بــه بهبــود تصویــر برنــد خــود کمــک 

ــد. کنن
بــا تأییــد فرضیــۀ چهــارم، پیشــنهاد می‏شــود در ســاخت 
یــا بازســازی هتل‏هــا اســتانداردهای بین‏المللــی ماننــد 
ــری از ورود  ــرای جلوگی ــداره ب ــای دوج ــتفاده از پنجره‏ه اس
آلودگــی صوتــی و آلودگــی هــوا و همچنیــن اســتفاده از عایــق 

ــود. ــت ش ــا رعای ــن اتاق‏ه ــدا بی ص
ــا،  ــود هتل‏ه ــنهاد می‏ش ــم، پیش ــۀ پنج ــد فرضی ــا تأیی ب
بــا برگــزاری کلاس‏هــای آموزشــی بــرای کارکنانشــان، کیفیــت 
خدمت‏رســانی و نحــوۀ رفتــار بــا مشــتری را بهبــود بخشــند. 
ــق  ــان را از طری ــدگاه مهمان ــد دی ــا می‏توانن ــن، هتل‏ه همچنی
ــر  ــاس نظ ــد و براس ــت کنن ــه دریاف ــا مصاحب ــش‌نامه ی پرس
ــت  ــایی و درجه ــود را شناس ــف خ ــوت و ضع ــاط ق ــان، نق آن

بهبــود کیفیــت خدماتشــان اقــدام کننــد.
ــا،  ــود هتل‏ه ــنهاد می‏ش ــم، پیش ــۀ شش ــد فرضی ــا تأیی ب
ــرای  ــاش ب ــا ت ــانی، ب ــت خدمت‎رس ــظ کیفی ــن حف در عی
ــد  ــا بتوانن ــد ت ــش دهن ــان را کاه ــی هزینه‏هایش ــش کارای افزای
خدماتــی باکیفیــت و بــا قیمتــی رقابتــی بــه مشتریانشــان ارائــه 
ــگان  ــری دانش‏آموخت ــا به‏کارگی ــد ب ــا می‏توانن ــد. هتل‏ه دهن
متخصــص هتلــداری و گردشــگری، ضمــن کمــک بــه 
اشــتغال‏زایی و توســعۀ پایــدار اقتصــادی بــرای جامعــه، 
ــا بــه مشتریانشــان ارائــه  ــا رقب ــا کیفیــت متمایــز ب خدماتــی ب

ــد. دهن
ــا  ــود هتل‏ه ــنهاد می‏ش ــم، پیش ــۀ هفت ــد فرضی ــا تأیی ب
ــۀ  ــل ارائ ــی از قبی ــا اقدامات ــتریان ی ــگاه مش ــاد باش ــا ایج ب
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کارت‏هــای تخفیــف زمینــۀ تعهــد مشــتریان را فراهــم آورنــد. 
همچنیــن، هتل‏هــا می‏تواننــد بــا برانگیختــن احساســات 
ــتالژی(  ــی )نوس ــی دوران کودک ــل تداع ــتریان مث ــی مش عاطف
بــا تأثیرگــذاری بــر تعهــد عاطفــی مشــتریان موجــب وفــاداری 

ــوند. ــا ش آن‏ه
می‏دهــد  نشــان  پژوهــش  نتایــج  کلــی،  به‌طــور 
مســئولیت اجتماعــی هتــل تأثیــر مثبــت و معنــاداری در 
ــد، رضایــت مشــتری و تعهــد  ــر برن ــاداری مشــتری، تصوی وف
ــتری و  ــت مش ــد، رضای ــر برن ــن، تصوی ــتری دارد. همچنی مش
تعهــد مشــتری تأثیــر مثبــت و معنــاداری در وفــاداری مشــتری 
ــز  ــتری نی ــد مش ــتری و تعه ــت مش ــد، رضای ــر برن دارد. تصوی
رابطــۀ بیــن مســئولیت اجتماعــی هتــل و وفــاداری مشــتری را 

می‏کننــد. میانجیگــری 
ایــن پژوهــش در حــوزۀ صنعــت هتلــداری انجــام شــده و 
تعمیــم آن بــه ســایر صنایــع نیــاز بــه مطالعــات بیشــتری دارد. 
جامعــۀ آمــاری ایــن پژوهــش هتل‏هــای چهــار و پنــج ســتارۀ 
ــا در  ــن متغیره ــن ای ــط بی ــی رواب ــت و بررس ــران اس ــهر ته ش
ــران  ــا در ته ــایر اقامتگاه‏ه ــر و س ــۀ پایین‏ت ــا درج ــای ب هتل‏ه
ــای  ــت. متغیره ــی اس ــات آت ــد مطالع ــهرها نیازمن ــر ش و دیگ
ــن  ــده‏اند و ای ــرل نش ــش کنت ــن پژوه ــناختی در ای جمعیت‏ش
احتمــال وجــود دارد کــه ایــن ویژگی‏هــا در روابــط بیــن 
ــود  ــنهاد می‏ش ــن، پیش ــند؛ بنابرای ــته باش ــر داش ــا تأثی متغیره
در پژوهش‏هــای آتــی متغیرهــای جمعیت‏شــناختی کنتــرل 

ــی شــود. ــر تعدیلگــری آن‏هــا ارزیاب ــا اث شــوند ی

منابــع فارســی کــه معــادل لاتیــن آن‌هــا در فهرســت 
منابــع آمــده اســت:

ــه  ــواری، مرضی ــه، دل ــادی، امرال ــد، صی ــماعیل‏پور، مجی اس
مســئولیت  تأثیــر   .)۱۳۹۶( ســولماز  موســوی،  و 
ــطه  ــه واس ــد ب ــه برن ــاداری ب ــر وف ــرکت ب ــی ش اجتماع
صــادرات  بانــک  مطالعــه:  )مــورد  برنــد  اعتبــار 
ایــران: شــهر بوشــهر(. تحقیقــات بازاریابــی نویــن. 
https://doi.org/10.22108/  .۷۶-۵۷  ،)۲۷(۴

.nmrj.2018.106183.1392

ایــران‏زاده، ســلیمان، رنجبــر، آیــدا، و پورصــادق، ناصــر 
)۱۳۹۱(. بررســی تأثیــر آمیــزه بازاریابــی بــر روی ارزش 
ویــژه برنــد. تحقیقــات بازاریابــی نویــن. ۲ )۳(، ۱۵۵-
https://nmrj.ui.ac.ir/article_17621.  .۱۷۲

.html

ــه،  ــهلا، بذل ــاری، ش ــه، به ــی، بنفش ــر، فراهان ــاری، جعف به
ــت  ــر رضای ــد )۱۳۹۵(. تأثی ــاری، حام ــان، و به مرج
مشــتری و تصویــر برنــد بــر وفــاداری بــه برنــد در 

ــج  ــای پن ــوردی: هتل‏ه ــه م ــداری )مطالع ــت هتل صنع
ســتاره شــهر تبریــز(. فضــای گردشــگری، ۵)۱۹(، 
https://sanad.iau.ir/en/Journal/gjts/  .۱۸-۱

.Article/525334?jid=525334

ــی  ــرا )۱۳۹۱(. بررس ــیده زه ــی، س ــرز و فاطم ــا، فریب رحیم‏نی
ــتری  ــر مش ــی ب ــد مبتن ــژه برن ــط ارزش وی ــش واس نق
ــد  ــر برن ــتری و تصوی ــا مش ــق ب ــاط موف ــر ارتب در تأثی
در هتل‏هــای ۵ ســتاره مشــهد. تحقیقــات بازاریابــی 
https://nmrj.ui.ac.ir/  .۹۲-۷۳  ،)۴(۱ نویــن. 

.article_17580.html

عباســی، عبــاس، منصورآبــادی، زهــرا، و محمودشــاهی، 
ــرکت  ــی ش ــئولیت اجتماع ــر مس ــهرزاد )۱۳۹۵(. تأثی ش
ــر  ــد ب کی ــا تأ ــد ب ــد خری ــتریان و قص ــاد مش ــر اعتم ب
نقــش میانجــی رضایــت مشــتریان. مدیریــت بازرگانــی، 
https://doi.org/10.22059/  .۹۰۲-۸۵۵  ،۳۰

.jibm.2017.61304

ــی،  ــادری بن ــعید، و ن ــی، س ــعیدا اردکان ــره، س ــر، زه فرزین‏ف
ــرکت  ــی ش ــئولیت اجتماع ــر مس ــود )۱۳۹۵(. تأثی محم
ــی  ــش میانج ــه نق ــه ب ــا توج ــتریان ب ــاداری مش ــر وف ب
ــگری.  ــت گردش ــات مدیری ــت. مطالع ــاد و رضای اعتم
https://doi.org/10.22054/  .۸۳-۶۳  ،)۳۳(۱۱

.tms.2016.4164

ــالنامه  ــه )۱۴۰۲(. س ــزی و بودج ــر برنامه‏ری ــار دفت ــروه آم گ
ــگری و  ــی، گردش ــراث فرهنگ ــاری ۱۴۰۰ وزارت می آم
ــی و  ــراث فرهنگ ــگاه می ــران: پژوهش ــتی. ته ــع دس صنای

ــگری. گردش

https://www.mcth.ir/  
d o c u m e n t s ? C o m m a n d = C o r e _
.D o w n l o a d & E n t r y I d = 4 8 5

معاونــت توســعه مدیریــت و منابــع )۱۴۰۱(. گــزارش عملکرد 
ســال پنجــم برنامــه ششــم توســعه کشــور. تهــران: 
ــتی. ــع دس ــگری و صنای ــی، گردش ــراث فرهنگ وزارت می

https://www.mcth.ir/  
d o c u m e n t s ? C o m m a n d = C o r e _
.D o w n l o a d & E n t r y I d = 4 6 3

میرزائی‏نــژاد، آیلیــن، احمــدی، پرویــز، و خدادادحســینی، 
مســئولیت  تأثیــر  بررســی   .)۱۴۰۰( حمیــد  ســید 
اجتماعــی بــر قصــد خریــد مشــتری: تبییــن نقــش 

وفــاداری مشــتری، تبلیغــات توصیــه‏ای، شــهرت 
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شــرکت، رضایــت و اعتمــاد مشــتری )مطالعــه مــوردی: 
ــن  ــت(. اولی ــتان رش ــم شهرس ــگاه نج ــتریان فروش مش
مدیریــت،  علــوم  جهــش  بین‏المللــی  کنفرانــس 
https://civilica. ســاری.  حســابداری.  و  اقتصــاد 

./1464429 /com/doc

دســتی  صنایــع  و  گردشــگری  فرهنگــی،  میــراث  وزارت 
)۱۴۰۲(. شــاخص‏های انتشــار اطلاعــات. تهــران: 
وزارت میــراث فرهنگــی، گردشــگری و صنایــع دســتی.

h t t p s : / / w w w . m c t h . i r / D e s k t o p M o d u l e s /
B r i n g 2 m i n d / D M X / A P I / E n t r i e s /
D o w n l o a d ? C o m m a n d = C o r e _
Download&EntryId=495&language=fa-

.I R & P o r t a l I d = 0 & T a b I d = 2 6 1

ــر  ــی تأثی ــر )۱۴۰۱(. بررس ــات، صاب ــه و بی ــدی، فتان یاراحم
تداعــی برنــد بــر اعتمــاد و وفــاداری مشــتریان بــا 
نقــش میانجــی تعهــد بــه برنــد در شــعب بانــک 
 ،)۳(۹ برنــد.  مدیریــت  همــدان.  شــهر  ملــت 
https://doi.org/10.22051/  .۱۷۸-۱۴۳

   .BMR.2022.38923.2293
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شکل 2. مدل پژوهش

پیوست:

جدول 6: پرسش‌نامه

منبعمتغیربعدگویه فارسیردیف

این هتل رویه‏ای برای پاسخ‌گویی به شکایت مشتریان دارد.1

اقتصادی
 بهبود می‏بخشد.2

ً
این هتل کیفیت خدمات خود را دائما

این هتل برای کاهش هزینه‏های عملیاتی تلاش می‏کند.3

این هتل بهره‏وری کارکنان را با دقت ارزیابی می‏کند.4

گاه‌اند.5 مدیران از قوانین زیست‏محیطی مرتبط آ

قانونی
در همۀ محصولات هتل استانداردهای قانونی رعایت شده است.6

مفاد قراردادها همیشه در هتل رعایت می‏شود.7

مدیران هتل تلاش می‏کنند قوانین را رعایت کنند.8

این هتل کد رفتاری جامعی دارد.9

اخلاقی

10
ــش  ــه را پای ــل در جامع ــای هت ــوۀ فعالیت‏ه ــی بالق ــرات منف ــد تأثی ــران ارش مدی

می‏کننــد.

این هتل شرکتی قابل اعتماد شناخته می‏شود.11

12
یکــی از اجــزای اصلــی ارزیابــی کارکنــان هتــل انصــاف در رفتــار بــا همــکاران 

و شــرکای تجــاری اســت.

رویه‏ای محرمانه برای گزارش هر کار غیراخلاقی وجود دارد.13

14
ــه  ــق ب ــل و دقی ــات کام ــۀ اطلاع ــه ارائ ــف ب ــل موظ ــندگان هت ــان و فروش کارکن

ــتند. ــتریان هس ــۀ مش هم

دستمزدها در این هتل از میانگین صنعت بالاتر است.15

اختیاری

16
ایــن هتــل کارکنــان خــود را بــه عضویــت در ســازمان‏های مدنــی کــه از جامعــه 

ــد. ــویق می‏کن ــد تش ــتیبانی می‏کنن پش

17
ــه  ــد ک ــکان را می‏ده ــن ام ــان ای ــه کارکن ــل ب ــت‏های هت ــری سیاس انعطاف‏پذی

هماهنگــی بهتــری بیــن زندگــی کاری و شــخصی خــود برقــرار کننــد.

این هتل به اندازۀ کافی به خیریه‏ها کمک می‏کند.۱۸

این هتل برنامه‏ای برای کاهش اتلاف انرژی و مواد دارد.۱۹

این هتل از فعالیت‏های ورزشی و فرهنگی محلی حمایت می‏کند.۲۰

این هتل هتل راحتی است.۲۱

تصویر برند
  Rahimnia
 & Fatemi,

2012

این برند دارای تصویر مطلوبی است.۲۲

این هتل لوکس است.۲۳

اینجا مکان مناسبی برای افراد سطح بالاست.۲۴

با اقامت در این هتل احساس منحصربه‌فرد بودن می‏کنم.۲۵

کارکنان هتل بسیار مهربان و مؤدب‌اند.۲۶

این هتل دارای پیشینه‏ای طولانی است.۲۷

این هتل نسبت به سایر هتل‏ها تصویری متمایز دارد.۲۸

این هتل هتل راحتی است.۲۹

من از تصمیمم برای اقامت در این هتل راضی‌ام.۳۰

رضایت مشتری
 Wang,

2002

تصمیم من برای اقامت در این هتل عاقلانه بود.۳۱

به‌طور کلی خوشحالم از خدمات این هتل استفاده می‏کنم.۳۲

۳۳
بســیار خوشــحالم کــه ایــن برنــد را از میــان برندهایــی کــه در زمــان اقامــت در 

نظــر داشــتم انتخــاب کــردم.

34
ــن  ــه ای ــم ب ــد بازه ــم بای ــاس می‏کن ــن احس م

ــم. ــل بیای هت
تعهد 

هنجاری

ری
شت

د م
عه

ت

این هتل شایستۀ وفاداری من است.35

36
ایــن هتــل بــرای مــن خــوب اســت، پــس درســت 

اســت کــه از آن حمایــت کنــم.

37
اقامــت نکــردن در ایــن هتــل مــن را بســیار آزار 
ــرای  ــدر ب ــری این‌ق ــل دیگ ــچ هت ــرا هی ــد زی می‏ده

ــن مناســب نیســت. م
تعهد 

مستمر
38

ــه  ــن هتــل دقیقــاً همــان چیــزی اســت کــه ب ای
ــش هســتم. دنبال

39
ــرای مــن جالــب  ــه ایــن هتــل ب ــاره ب آمــدن دوب
اســت، زیــرا آن را برتــر از همــۀ هتل‏هــای دیگــر 

ــم. می‏دان

40
مــن برنــد ایــن هتــل را ماننــد "عضــوی از 

می‏کنــم. احســاس  تعهد خانــواده" 
عاطفی

41
مــن حاضــرم بــرای آمــدن دوبــاره بــه ایــن هتــل 

هــر کاری کــه ممکــن اســت انجــام دهــم.
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رویه‏ای محرمانه برای گزارش هر کار غیراخلاقی وجود دارد.13

اخلاقی
14

ــه  ــق ب ــل و دقی ــات کام ــۀ اطلاع ــه ارائ ــف ب ــل موظ ــندگان هت ــان و فروش کارکن
ــتند. ــتریان هس ــۀ مش هم

دستمزدها در این هتل از میانگین صنعت بالاتر است.15

اختیاری

16
ایــن هتــل کارکنــان خــود را بــه عضویــت در ســازمان‏های مدنــی کــه از جامعــه 

ــد. ــویق می‏کن ــد تش ــتیبانی می‏کنن پش

17
ــه  ــد ک ــکان را می‏ده ــن ام ــان ای ــه کارکن ــل ب ــت‏های هت ــری سیاس انعطاف‏پذی

هماهنگــی بهتــری بیــن زندگــی کاری و شــخصی خــود برقــرار کننــد.

این هتل به اندازۀ کافی به خیریه‏ها کمک می‏کند.۱۸

این هتل برنامه‏ای برای کاهش اتلاف انرژی و مواد دارد.۱۹

این هتل از فعالیت‏های ورزشی و فرهنگی محلی حمایت می‏کند.۲۰

این هتل هتل راحتی است.۲۱

تصویر برند
  Rahimnia
 & Fatemi,

2012

این برند دارای تصویر مطلوبی است.۲۲

این هتل لوکس است.۲۳

اینجا مکان مناسبی برای افراد سطح بالاست.۲۴

با اقامت در این هتل احساس منحصربه‌فرد بودن می‏کنم.۲۵

کارکنان هتل بسیار مهربان و مؤدب‌اند.۲۶

این هتل دارای پیشینه‏ای طولانی است.۲۷

این هتل نسبت به سایر هتل‏ها تصویری متمایز دارد.۲۸

این هتل هتل راحتی است.۲۹

من از تصمیمم برای اقامت در این هتل راضی‌ام.۳۰

رضایت مشتری
 Wang,

2002

تصمیم من برای اقامت در این هتل عاقلانه بود.۳۱

به‌طور کلی خوشحالم از خدمات این هتل استفاده می‏کنم.۳۲

۳۳
بســیار خوشــحالم کــه ایــن برنــد را از میــان برندهایــی کــه در زمــان اقامــت در 

نظــر داشــتم انتخــاب کــردم.

من احساس می‏کنم باید بازهم به این هتل بیایم.34

تعهد هنجاری

ری
شت

د م
عه

ت

 Abid et
al., 2020

این هتل شایستۀ وفاداری من است.35

36
ــت  ــه از آن حمای ــت ک ــت اس ــس درس ــت، پ ــوب اس ــن خ ــرای م ــل ب ــن هت ای

ــم. کن

37
ــل  ــچ هت ــرا هی ــد زی ــیار آزار می‏ده ــن را بس ــل م ــن هت ــردن در ای ــت نک اقام

ــت. ــب نیس ــن مناس ــرای م ــدر ب ــری این‌ق دیگ

تعهد مستمر  همان چیزی است که به دنبالش هستم.38
ً
این هتل دقیقا

39
آمــدن دوبــاره بــه ایــن هتــل بــرای مــن جالــب اســت، زیــرا آن را برتــر از همــۀ 

ــم. ــر می‏دان ــای دیگ هتل‏ه

من برند این هتل را مانند "عضوی از خانواده" احساس می‏کنم.40

تعهد عاطفی
41

ــه ایــن هتــل هــر کاری کــه ممکــن اســت  ــاره ب مــن حاضــرم بــرای آمــدن دوب
ــام دهم. انج
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 از میان گزینه‏ها اول به این هتل فکر می‏کنم.42
ً
من معمولا

وفاداری
 Kim et al.,

2007

من قصد دارم به اقامت در این هتل ادامه دهم.43

فکر می‏کنم به این هتل بسیار وفادارم.44

من این هتل را به دیگران توصیه می‏کنم.45

46
ــز  ــری نی ــای دیگ ــه هتل‏ه ــم، اگرچ ــت می‏کن ــل اقام ــن هت ــه در ای ــن همیش م

ــد. وجــود دارن


