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Abstract 

Objective  

Hotels are considered to be an integral part of energy and water consumers in the tourism industry 
today, as they consume an appropriate amount of energy and resources (water, electricity and many 
more disposable products) that have become an important source for the environment. There have 
been growing public concerns about environmental issues recently, and consumers have more 
environmental information and knowledge compared to past decades. Many customers favor green 
consumption and consider it an effective way to protect the environment. As a result, many hotels took 
steps in adopting green practices and developing environmental programs to make their hotels greener 
in order to attract customers and achieve a niche in the competitive market .Therefore, the main 
purpose of this study is to use the stimulus-evaluation-response (SOR) framework to examine the 
relationship between green image and environmental value with willingness to market mouth to mouth 
and to test the mediating effects of green trust and willingness to pay. Application of SOR's 
framework in current research can lead to better understanding of the relationship between brand 
image, environmental value and intention to mouth advertising. 

 

Methodology  

This study is based on objective, applied and based on how to obtain the required data, is a descriptive 
and survey research. The population of this study is young customers of international hotel of 
independence in Tehran, which are infinite. The sampling method was used to obtain the sample size. 
As a result of specifying the sample size, the researcher collected data from 435 customers of which 
412 questionnaires were collected and 391 questionnaires were used after screening. The required data 



were collected through standard questionnaire. Pearson correlation coefficient was used to test the 
correlation between the research variables and Structural modeling technique was used to test the 
hypotheses using the LISREL software. 

 

Findings 

The results show that the value of green trust, green image, and willingness to pay and tendency to 
mouth to mouth advertising has a significant effect. Also, the green image has a significant effect on 
green trust, willingness to pay and tendency to mouth of mouth advertising. The willingness to pay has 
a significant effect on the willingness of mouth of mouth advertising. Green trust has a significant 
effect on willingness to pay and willingness to mouth of mouth advertising. 

 

Conclusion 

Employee knowledge about environmental issues is an important and effective factor on customer 
green trust. In fact, the hoteliers have to implement special programs to enrich their employees ' 
environmental knowledge. In addition, the experience of guests in green hotels is also important to 
raise the level of green confidence in consumers. On this basis, the hotel owners had to provide 
resources to increase the green confidence by extending their facilities and even free accommodations. 
Conservation of the environment by hotels can lead to better and superior green image quality, which 
is one of the most important factors in attracting young customers. Hotels that strive to protect the 
environment make a positive image of customers ' minds. Therefore, hotel owners in the hotel industry 
need to improve the green image of the hotel and to build waste management systems and develop 
recycling programs to achieve the goal of improving the green image. Thus, preventing environmental 
pollution and protecting the environment by the hotel makes customers more willing to pay more for 
staying in hotels. Finally, considering that environmental value is an individual factor, hotels are able 
to use a segmentation approach to identify individuals with environmental concern and those staying 
in green hotels. With emphasis on this group of customers, hotels provide packets that provide 
opportunities to participate in various environmental activities during the stay for customers (for 
example environmental tours). 
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  چكيده
در . است  صنعت هتلداري توجه زيادي را به خود جلب كرده در قصد بازاريابي دهان به دهان مشتريان در زمينه پژوهشامروزه  :هدف

دهان به دهـان بـا تبيـين نقـش      هاي محيطي و تصوير سبز بر تمايل به تبليغ  ضر بررسي تأثير ارزش زيستنتيجه هدف از پژوهش حا
  .است SORاعتماد سبز و تمايل به پرداخت در چارچوب مدل 

حجـم  . اسـت  تهـران  شهر در استقلال پارسيان ستاره پنجالمللي  بين  هتل مشتريان جوان ،پژوهشاين نامحدود جامعه آماري  :روش
شـد   استفادهنامه استاندارد  پرسشاز ها نيز  آوري داده و براي جمع دست آمد بهگيري در دسترس و فرمول كوكران  نمونه طريقنمونه از 

حاضر از نظـر   پژوهش .دشتأييد ييدي و پايايي آن نيز با استفاده از آلفاي كرونباخ أكه روايي آن از طريق روايي سازه و تحليل عاملي ت
 ـ  از مـدل با استفاده ها  داده. پيمايشي است ـ  ها، توصيفي داده اربردي و از نظر نحوه گردآوريهدف، ك سـاختاري و   هـاي  هسـازي معادل

  .تجزيه و تحليل شدند LISRELافزار  نرم
تأثير مثبـت   ،محيطي بر اعتماد سبز، تصوير سبز و تمايل به پرداخت آمده از پژوهش نشان داد كه ارزش زيست دست نتايج به :ها يافته

هـاي   يافتهبر اساس . تأثيرگذار است معنادار و مثبتصورت  به نيز تصوير سبز بر اعتماد سبز و تمايل به پرداخت و گذارد ي ميمعنادارو 
همچنين اعتماد سبز بر تمايل به پرداخـت  . دهان به دهان تأثير مثبت معناداري دارد هاي تمايل به پرداخت بر تمايل به تبليغ ،پژوهش

  .دهان به دهان تأثير مثبت معناداري دارد هاي و تمايل به تبليغ
محيطي، تصوير سبز، اعتماد سبز، تمايل به پرداخـت   افزايش ادراك مشتريان در خصوص ارزش زيست  ،نتايجبر اساس  :گيري نتيجه
  .كند دهان به دهان مشتريان در صنعت هتلداري كمك مي  ل به تبليغو تماي

  
  .دهان به دهان، صنعت هتلداري  محيطي، تصوير سبز، اعتماد سبز، تبليغ ارزش زيست: ها كليدواژه

  
محيطي و تصوير سبز بـر تمايـل بـه تبليـغ      تأثير ارزش زيست). 1398( دهقاني سلطاني، مهدي؛ شول، عباس؛ رمضاني، سارا: استناد

   .824 -804، )4(11، مديريت بازرگاني. SORدهان به دهان با تبيين نقش اعتماد سبز و تمايل به پرداخت در چارچوب مدل 
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  مقدمه
شـوند، زيـرا در    مـي  صنعت گردشـگري محسـوب   آب در كنندگان انرژي و مصرف از توجهي شايانبخش  ها، امروزه هتل

را مصرف ) يك بار مصرف هاي آب، برق و بسياري از محصول( توجهي از انرژي و منابع درخورعمليات روزانه خود مقادير 
هـاي   ها و نگرانـي  دغدغه اخيراً،). 2017، 1ورما و چاندرا( مهم تبديل شده است مشكليبراي محيط زيست به  كهكنند  مي

هـاي گذشـته،    دهـه  بـا  در مقايسـه محيطي مطرح شـده اسـت و مشـتريان     روزافزوني در خصوص مسائل زيست عمومي
آن  بسياري از مشتريان طرفدار مصرف سبز بوده و). 2012، 2چن و چانگ( محيطي بيشتري دارند اطلاعات و دانش زيست

هـا در   در نتيجـه، بسـياري از هتـل    ).2017، 3جـاوان و دالنيكـار  ( داننـد  اي مؤثر براي حفاظت از محيط زيست مي را شيوه
منظـور جـذب    به هاي خود سبزتر كردن هتل محيطي براي هاي زيست سبز و توسعه برنامههاي  پذيرش و استفاده از شيوه

ديدگاه اساس بر ). 2016، 4پاتك ياداو و( اند انجام داده هايي اقدام ،مناسب در بازار رقابتي يمشتريان و دستيابي به جايگاه
جويي در آب، انـرژي، كـاهش   صرفه برايبرچسب سازگار با محيط زيست  هاي سبز ، هتل)2015( 5هاي سبز انجمن هتل

حفاظـت   فقطها  هدف اين روش كنند و را دريافت مي اقلام خدماتي با دوام استفاده مجدد از پسماندهاي جامد، بازيافت و
مشـتريان ايـن صـنعت     آينده از اهداف هاي سبز بدون ترديد، ايجاد هتل). 2016، 6كوشاوا و شارما( از محيط زيست است

، 7و همكـاران  هـا  سيتي نـابي ( همراه دارد ها در صنايع گردشگري و هتلداري را به آلاينده انتشار ري كه كاهشطو به است،
2014.(  

داري تحت تـأثير تصـوير شـركت    اطور معن رفتاري مشتريان به هاي بر اين باورند كه تصميم پژوهشگرانبسياري از 
راهبردهاي بازاريابي تصويري توسعه  ،وكار دستيابي به اهداف كسب براي ها، بسياري از شركت). 2015، 8مارتينز( قرار دارد

). 2019، 9ريو، لهتو، گوردون و فـو ( كنند ايجاد مي يتحكيم جايگاه مطلوب خود در ميان مشتريان تصوير خوب داده و براي
شـده و بـراي   هـاي شـركت در حفاظـت از محـيط زيسـت را شـامل        در ارتباط با فعاليت مشتري هاي تصوير سبز، ادراك

 يهاي تبليغاتي عنصر گيري از فرصت ، در بهره)هتل سبز(اند  گام برداشتهمحيطي  زيست هاي هايي كه در زمينه اقدام هتل
هاي سبز مد نظـر   به هتل به تصوير سبز هتل وفادار هستند، مشترياني كه). 2017، 10رابين، پدروچه و آستورگا( استمهم 

دهـان بـه    هـاي  هاي سبز يا تبليغ مرتبط با اين هتل هاي مثبت ه و حتي به انتشار ويژگيتري نشان داد خود وفاداري قوي
يندي است كه طي آن مشترياني كه از ادهان به دهان فر هاي تبليغ). 2012، 11يوسف، موسي و راهمن( دهان تمايل دارند

دهند و بـراي پرداخـت تمايـل     ان انتقال ميخود را براي خريد به ديگر هاي هاند، تجرب كالا يا خدمات خاصي استفاده كرده
تمايل براي پرداخت بيانگر توانايي مسافران براي پرداخت هزينه بابـت  ). 1394دهدشتي شاهرخ و عقيلي، (بيشتري دارند 

 ـ د اعتماد عامل زمينـه نده ها نشان مي از طرفي، بررسي). 2015، 12كونوك، رحمان و سالو( استهتل سبز  اسـت كـه    ياي
اعتماد سـبز، تمايـل بـه    ). 2012چن و چانگ، (شود  ثابت و خاص با هتل توسط مسافر را شامل مي اي ظار رابطهدرجه انت

شخص است كه برگرفته از اعتبار، خيرخـواهي و توانـايي    هاياساس باور يا انتظار اتكا به يك محصول، خدمت يا برند بر
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Verma & Chandra 2. Chen & Chang 
3. Juvan & Dolnicar 4. Yadav & Pathak 
5. Green Hotels Association 6. Kushwaha & Sharma 
7. Siti-Nabiha et. al 8. Martínez 
9. Ryu, Lehto, Gordon & Fu 10. Robin, Pedroche & Astorga 
11. Yusof, Musa & Rahman 12. Konuk, Rahman & Salo 
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شـاهرودي، محمـدي المـاني و پورناصـرافي،     ( اسـت محيطـي آن   آن محصول، خدمت يا برند در ارتباط با عملكرد زيست

1393 .(  
هـاي پويـاي    با رشد اخير صنعت گردشگري و رشد اوقات فراغت در اقتصاد نوظهور، توسعه صنعت هتلداري، قابليت

ايوانـو و  (كنـد   هـاي جـوان و جديـد فـراهم مـي      توجهي بـراي نسـل   شايانو آموزش كرده صنعت گردشگري را تقويت 
عظـيم بـا دغدغـه زيـاد در      يبا توجه به اينكه، جوانـان امـروزي نسـل   ). 2018، 2اكبر و تراكوگنا و 2018، 1رينوديساستاو

كيد كـرده و  أاين افراد ت ها بر بسياري از شركت ،)2016، 3كيم، كيم، هان و هولند( هستندمحيطي  زيست خصوص مسائل
خريـد اطرافيـان    هـاي  توجهي دارند و بر تصميم شايانقدرت خريد گيرند، زيرا  عنوان مشتريان هدف در نظر مي ا را بهنهآ

ها بـوده و در   رفتار و تجربه و ارتباط خود با شركت نگران تصوير، اين افراد). 2016، 4پرمنت( گذارند داري مياخود اثر معن
 بررسـي ). 2016، 5يـك كورم مـك ( گذارند، آشنايي بيشـتري دارنـد   جاي مي ها  از خود بهتصاويري كه شركت عين حال با

هـاي   رسـانه  از افـراد  بر خلاف ساير آنها،. صنعت هتلداري، بسيار سودمند است جوانان در خصوص تصوير سبز در نگرش
 هسـتند قـوي   يو خـدمات منبع ـ  هـا  دهـان بـه دهـان در خصـوص محصـول      هـاي  تبليغ اجتماعي استفاده كرده و براي

  ). 2016، 6مورالدياهاران، مورالدياهاران و اكسو(
شرايطي را ايجاد كرده كـه اگـر بـه مشـتريان جـوان،       ها از سوي ديگر، پيچيدگي نظام بازاريابي و رقابت ميان هتل

خواهنـد شـد و   مواجه ناكامي  باها  هتل ي اوقاتمحيطي و راهكارهاي منطقي و هوشيارانه توجه نشود، بعض مسائل زيست
آن است كه چگونه در يك بخش  ها اضر مسئله حائز اهميت براي هتلدر حال ح. شوند كم از صحنه رقابت حذف مي كم

چه چيزهايي هستند و تصوير كلي آنها در ميان مشتريان چگونـه اسـت؟    آنان هايها و اعتبار شوند، ارزش از بازار ديده مي
 هـاي  ت بيشـتر و تبليـغ  ها را در بهبود تمايل به اقامت، تمايل به پرداخ ـ اين است كه چه عواملي هتل ،اما آنچه مهم است

 هشـد ن بررسـي  هنـوز  كشـور صنعت هتلـداري   دراين عوامل روي جوانان  نتيجه كه آنجا از .دهد دهان به دهان ياري مي
 والاي مقاصد در پيشبرد آن كارگيري به و رفتاري الگوي اين سازي بومي و شناخت راستاي در تواند مي پژوهش اين است،
 7پاسـخ  ـ  ارزيـابي  ـ  ، استفاده از چـارچوب محـرك  پژوهشبنابراين هدف اصلي اين . باشد ثرؤم  گامي كشورمان هاي هتل

)SOR (بازاريابي دهـان بـه دهـان و نيـز آزمـون       تمايل به محيطي با براي بررسي رابطه بين تصوير سبز و ارزش زيست
 توانـد بـه   مـي  فعلـي  هاي پژوهش در S-O-Rكارگيري چارچوب  به. ميانجي اعتماد سبز و تمايل به پرداخت است هاياثر

  . دهان به دهان مشتريان منجر شود هاي تبليغ قصد محيطي و درك بهتر رابطه بين تصوير سبز، ارزش زيست

  مباني نظري پژوهش 
  )SOR( پاسخ ـ ارزيابي ـ چارچوب محرك

كـه   بر اين استفرض  ،اند دادهتوسعه آن را ) 1974( 8مهرابيان و راسلكه ) SOR( پاسخ ـ  ارزيابي ـ  چارچوب محركدر 
نظيـر رفتـار    يتـوان در رفتارهـاي   را مـي  آنهـا مشترياني كـه پاسـخ    عاطفي و هيجاني هاي لتحا بر) پيشايندها( ها محرك

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 . Ivano & Stavrinoudis 2. Akbar & Tracogna 
3. Kim, Kim, Han & Holland 4. Parment 
5. McCormick 6. Muralidharan, Muralidharan & Xue 
7. Stimulus-Organism-Response (S-O-R) 8. Mehrabian & Russell 
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اغلب بـراي درك   S-O-Rچارچوب ). 2018، 1وانگ، وانگ، اكسو، وانگ و لي( گذارند محيطي مشاهده كرد، اثر مي زيست

بعـدي  ) R( هـاي  ها يا نگـرش  پاسخ و) O(هاي دروني افراد  ، ارزيابي)S( كنند افراد دريافت مي هايي كه محرك روابط بين
عنـوان عـواملي تعريـف     بـه  )S(، محـرك  SORدر مدل كلاسـيك  ). 2017، 3سو و سوانسون و 2017، 2اتيس( ا استنهآ

 ـ به دتوان گذارد و مي دروني فرد اثر مي هاي لتشود كه بر حا مي  ،سـازي شـود   گـذارد مفهـوم   ر افـراد مـي  عنوان اثري كه ب
هـاي بيرونـي و    يندهاي دروني و ساختارهايي اسـت كـه يـك عامـل ميـانجي ميـان محـرك       ااشاره به فر ،)O(ارگانيسم 

خروجي نهـايي و    دهنده ، نشانSORدر مدل ) R(واكنش  ،شده از فرد است هاي ساطع ها و واكنش العمل ها، عكس فعاليت
نيـا و دهقـاني    باش رزگاه، كريم مين  ملكي(اجتنابي يا گرايشي باشد  يتواند رفتار كه مي استكننده  تصميم نهايي مصرف

بـر كشـف    طـور عمـده   بهقبلي  هاي پژوهشدر  شده استفاده )SOR( پاسخ ـارزيابي   ـ  چارچوب محرك). 1393سلطاني، 
چـارچوب   محيطـي و اعتمـاد در   از طرفي، ارزش زيست). 2017، 4كوار، لال و بدي( مركز بوده استروابط بين متغيرها مت

عنوان متغيرهاي حالت هيجاني مشتري در نظر گرفته شده  به پژوهشگرانتوسط برخي ) SOR( پاسخ ـارزيابي   ـ  محرك
را يك متغير ارزيابي در پارادايم چارچوب  تمايل به پرداخت )2018( 6ياداو، بالاجي و جباراجاكيرتي). 2017، 5چانگ( است

رفتـاري اثـر    هـاي  تتمايل به پرداخـت مشـتري روي ني ـ   در نظر گرفته و پي بردند كه) SOR( پاسخـ ارزيابي   ـ  محرك
 ـ  متغير حالـت درونـي در چـارچوب محـرك     عنوان يك به اعتماد آنلاين را )2017( 7جوئن، جانگ و بارت. داري داردامعن

در پژوهش حاضر، . كشف رابطه بين تعامل وب سايت و قصد رفتاري مشتري انتخاب كردند براي) SOR( پاسخ ـ ارزيابي
تصوير سبز . انتخاب شدند S-O-Rمشتري در چارچوب  متغيرهاي ارزيابي دروني عنوان اعتماد سبز به تمايل به پرداخت و

اعتماد سبز و تمايـل بـه پرداخـت     مشتري از دروني هاي حالت/ ايجاد ارزيابي ، موجب)ها محرك(محيطي  زيستو ارزش 
  ).ها پاسخ( دشو منجر مي  هتل رابطه با در دهان به دهان مشتري هاي تبليغ تمايل براي شود كه به مي) ارزيابي(

  )SOR(ها و الگوي مفهومي پژوهش در چارچوب مدل  توسعه فرضيه
  و تصوير سبز محيطي  زيستارزش ): S(محرك 

هـا خـدمات و    شديدي صـنعت هتلـداري را فـرا گرفتـه اسـت، زيـرا تقريبـاً همـه هتـل          اخير، فضاي رقابتيهاي  سال در
ها براي افـزايش رقابـت در ايـن     توسط هتلمحيطي  زيستكنند، در نتيجه توجه به ارزش  مشابهي ارائه مي هاي محصول
بيـانگر  محيطي  زيستارزش  ).2015،  8لزيانگ، اسچوارتز، گردس و يوسا(از اهميت بسزايي برخوردار شده است  صنعت
محيطـي   زيسـت و در انـواع مختلـف رفتارهـاي     استمحيط زيست  در رابطه باشخصي مسافران  هاي ها و احساس ارزش

تر  يك هتل، براي برجسته) برند( تصوير از طرفي، بهبود). 2016، 9نگوين، لوبو و گرينلند(كند  اي ايفا مي كننده نقش تعيين
در خصـوص يـك    هـا  صورت يك سري ادراك تصوير يك شركت به ،مناسب است يهتل در ميان رقبا روش شدن جايگاه
 ).2014 ،10جيونـگ، جانـگ، دي و هـا   ( تعريف شده است ،شود نشان داده مي مشتريان با روابط آن در حافظه شركت كه
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1. Wang, Wang, Xue, Wang & Li 2. Ettis 
3. Su & Swanson 4. Kaur, Lal & Bedi 
5. Chang 6. Yadav, Balaji & Jebarajakirthy 
7. Jeon, Jang & Barrett 8. Xiang, Schwartz, Gerdes & Uysal 
9. Nguyen, Lobo & Greenland 10. Jeong, Jang, Day & Ha 
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هـاي   هر ادراك با مسائل و نگرانـي  شود كه يك شركت تعريف مي رابطه با در ها يك سري از ادراكعنوان  بهتصوير سبز 

  ).2018وانگ و همكاران، (مشتريان ناشي است  حافظه شركت در هاي ارتباط مرتبط بوده و ازمحيطي  زيست
ي حفاظت از محيط زيسـت اعتمـاد   ها انمشتريان تمايل دارند به سازم ،)2016( 1و همكاران باتبر اساس استدلال 

رفتارهاي حفاظت از محيط زيست آگاهي و دانش بـالايي دارنـد و    دربارهبالا محيطي  زيستهاي  مشتريان با ارزش. كنند
يـاداو و همكـاران،   (كننـد   آوري مـي  ها اطلاعاتي را جمع ها و رويكردهاي حفاظت از محيط زيست هتل در خصوص روش

يكردهـاي حفاظـت از محـيط    رو بـه ارزيـابي  بالايي هسـتند  محيطي  زيستدر نتيجه، مشترياني كه داراي ارزش ). 2018
ا به ظرفيت و توانايي هتل براي كاهش نهها تمايل دارند كه موجب ايجاد تصويري مطلوب و افزايش اعتماد آ زيست هتل

كنند كه مشـتريان بـا   بيان مي) 2015( 2پرلاويكوت و استگ). 2018وانگ و همكاران، (شود  ميمحيطي  زيست هايخطر
شده منفي نظير قيمت و تلاش اضافي هنگام انتخاب انرژي تجديدپذير را ناديده  دراكا هايقوي اثرمحيطي  زيستارزش 

هـاي سـازگار بـا محـيط زيسـت روي تصـوير سـبز و         شـيوه  هايبراي بررسي اثر )2014( جيونگ و همكاران. گيرند مي
 ـ         يافته .هاي مشتريان پژوهشي انجام دادند نگرش ه مشـتريان در  هـاي آنـان نشـان داد كـه تصـوير سـبز بـراي كمـك ب
 ينبنـابرا . گـذارد  مشتريان اثر مي مصرفي هاي تصميم رستوران مفيد بوده و در نهايت بر مثبت به هاي گيري نگرش شكل

و  هـا هاي سبز اعتماد بيشـتري دارنـد و احتمـال كمتـري دارد كـه اثر      قوي، به هتلمحيطي  زيستافراد با گرايش ارزش 
  :شود هايي به شرح زير مطرح ميدر نتيجه فرضيه. ا در نظر بگيرندا رنهپيامدهاي منفي مرتبط با انتخاب آ

  .اعتماد سبز تأثير معناداري دارد برمحيطي  زيستارزش  ):H1( نخستفرضيه 
  .تصوير سبز تأثير معناداري دارد برمحيطي  زيستارزش  ):H2(فرضيه دوم 
  .معناداري داردتمايل به پرداخت تأثير  برمحيطي  زيستارزش  ):H3(فرضيه سوم 

  تمايل به پرداخت و اعتماد سبز): O(ارگانيسم 
لين، ون، ( تأثيرگذاري بر اعتماد مشتري شناسايي شده است ضروري براي يعنصرعنوان  بهدر صنعت گردشگري، تصوير 

گذشـته   يها كننده طي سال است كه در زمينه رفتار مصرف ياز طرفي، اعتماد مفهوم مهم ديگر). 2015،  3هيوانگ و وو
صورت تمايـل بـراي اتكـا بـه      است كه به اي متغير هيجاني يا عاطفي ،اعتماد). 2015مارتينز، ( است شدهبحث درباره آن 

توانـد بـراي    بنابراين، اعتماد مي). 2015كونوك و همكاران، ( شود تعريف مي اطمينان دارند آنها مشتريان به  آشناياني كه
اطمينان حاصل  دمهم باشد زيرا باي ،هاي معمولي انتخاب كنند جاي هتل هاي سبز را به دهند هتل مشترياني كه ترجيح مي
مشـتري بـه   اعتماد  .اي دارد مشاركت فعالانهمحيطي  زيستهاي  اند در فعاليت انتخاب كرده آنها كنند كه هتل سبزي كه 

بـراي پشـتيباني از    آنهـا توانـد بـر قصـد     مطلوب منجر شـده و مـي   يها، به ايجاد نگرش هاي سازگار با محيط هتل فعاليت
ي تمايـل و  امعن ـ اعتمـاد سـبز بـه    بر اساس ايـن ديـدگاه،  ). 2015، 4چوي، جانگ و كاندامپولي(هاي سبز اثر بگذارد  هتل

  ). 2015مارتينز، ( محيطي آنها است زيستدليل عملكرد  خدماتي به يا ها اطمينان يك فرد براي اتكا به محصول
قـرار   تصوير يك شركت تحت تأثير طور مثبتي ميان مشتريان به اند كه سطح اعتماد پيشين نشان داده هاي پژوهش
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1. Butt et al 2. Perlaviciute & Steg 
3. Lien, Wen, Huang & Wu 4. Choi, Jang & Kandampully 
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اعتماد مشتريان بيشتر بوده  تر باشد، هرچه تصوير سبز مطلوب ،رواز اين ). 2018وانگ و همكاران،  و 2016، 1سالام( دارد

  :شود فرضيه زير مطرح مي رو از اين. و تمايل بيشتري بر پرداخت وجود دارد
  .اعتماد سبز تأثير معناداري دارد بر تصوير سبز ):H4(فرضيه چهارم 
  .تمايل به پرداخت تأثير معناداري دارد بر تصوير سبز ):H5(فرضيه پنجم 

  دهان به دهان هاي تمايل به تبليغ): R(پاسخ 
 مطلـوب در خصـوص  محيطـي   زيسـت هاي  انتشار پيام برايفرد  و اشتياق تمايلصورت  بهدهان به دهان  هاي قصد تبليغ
يكـي از عوامـل   عنوان  بهقيمت معمولاً ). 2017، 2لي، چنگ و شي( شود يا خدمات به آشنايان خود، تعريف مي ها محصول

/ هـا  محصول). 2015 ،3نيا و قاسمي هالتمن، كاظمي(شود  گيري مشتري در نظر گرفته مي يند تصميماكننده فر اصلي تعيين
ها در  زيرا شركت ،بيشتري دارند) ارزش(و خدمات معمولي قيمت  ها محصولخدمات سازگار با محيط زيست در مقايسه با 

 ). 2018 ياداو و همكاران،(شوند  هر گام متحمل هزينه بالايي مي

شـده بيشـتر بـراي     بيشتر مشتريان در پرداخت بهاي تمـام كه كنند در پژوهش خود بيان مي) 2007( 4چوي و پارسا
اگرچـه بيشـتر مشـتريان بيـان      ،)2007( 5مـانكوتلا و جـاهري  بر اساس پـژوهش  . و خدمات سبز ترديد دارند ها محصول
با اين حال براي پرداخت هزينه بيشتر  هاي سبز تمايل دارند، اند كه نگران محيط زيست هستند و به اقامت در هتل داشته

مراقبت ويـژه   هاي محصولتمايل به پرداخت روي قصد مشتريان براي خريد  كه دادنشان ) 2013( 6لينگ. تمايلي ندارند
غذايي  ها محصولبين تمايل به پرداخت، قصد خريد كه نشان دادند ) 2012( 7تانگ، شي، وي و چن. اثر مثبتي دارد ،سبز

 هاي سـبز،  در رابطه با هتل) 2012( 8هور و كانگبر اساس گفته . هاي دهان به دهان رابطه مثبتي وجود دارد سبز و تبليغ
فرضيه زيـر   بنابراين،. تمايل براي پرداخت مشتريان بر قصد مشاركت در رفتارهاي سازگار با محيط زيست اثر مثبتي دارد

  :پيشنهاد شد
  .دهان به دهان تأثير معناداري دارد هاي تمايل به به تبليغ بر تمايل به پرداخت): H6(فرضيه ششم 

اشـاره دارد، بـر قصـد رفتـاري      عـالي  هـاي  محصولناشي از خدمات و  و صداقت كه به امانتداري قابليت اطمينان 
ويژگـي سـبز بـودن،     در رابطه با). 2010، 9لانكتون، ويلسون و ماء( شود داري داشته و به اعتماد منجر ميامشتري اثر معن

دهان بـه دهـان را ارزيـابي     هاي تبيلغقصد  جملهنيات و قصد رفتاري از  ، اهميت اعتماد سبز در تأثيرگذاري برها پژوهش
  ).2018وانگ و همكاران، (اند  كرده

الكترونيكـي در كـره    هـاي  محصـول  زمينه براي بررسي پيشايندهاي ارزش ويژه برند سبز در )2012( كانگ و هور
بسـتگي و   هـم  كننـده  رفخريد مجـدد مص ـ  با قصد نتايج نشان داد كه اعتماد سبز. چندين متغير را پيشنهاد كردند جنوبي

منطـق،   بر اسـاس ايـن  ). 2015كونوك و همكاران، (مراجعه مجدد مشتري اثر مثبتي دارد  بر قصد داشته وارتباط مثبتي 
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1. Sallam 2. Lee, Cheng & Shih 
3. Hultman, Kazeminia & Ghasemi 4. Choi & Parsa 
5. Manaktola & Jauhari 6. Ling 
7. Tung, Shih, Wei & Chen 8. Kang & Hur 
9. Lankton, Wilson & Mao 
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. شـود  ا در صنعت هتل سـبز نهدهان به دهان آ هاي رود كه بهبود اعتماد سبز مشتري موجب افزايش قصد تبليغ انتظار مي
نوسلا، رومانو و . اند هكردبررسي را عتماد سبز و تمايل براي پرداخت در صنعت گردشگري اندكي رابطه بين ا هاي پژوهش
براي پرداخت بيشتر براي  آنهاكننده به اطلاعات مربوط به غذا بر تمايل  اند كه اعتماد مصرف نشان داده) 2014( 1استفاني
كنندگان به غذاهاي توليدشـده بـه    عتماد مصرفبر اهميت ا) 2015( 2و همكاران روزن. گذارد غذايي اثر مي هاي محصول

هاي مواد غذايي  نتايج اين پژوهش نشان داد كه تمايل براي پرداخت بيشتر براي ويژگي .كيد كردندأروش نانوتكنولوژي ت
ها بيشتر باشد، مسـافران   ها حاكي از آن هستند كه هرچه اعتماد به هتل اين يافته. يابد جديد با افزايش اعتماد افزايش مي

  :شوند هاي زير پيشنهاد ميرضيهف از اين رو .هاي سبز تمايل بيشتري خواهند داشت به پرداخت براي هتل
  .تمايل به پرداخت تأثير معناداري دارد اعتماد سبز بر ):H7(فرضيه هفتم 

  .دهان به دهان تأثير معناداري دارد هاي تمايل به تبليغ اعتماد سبز بر ):H8(فرضيه هشتم 
  :زير نيز پرداخت هاي ميانجي به شرح توان به بررسي فرضيه هاي اصلي مي همچنين با مشخص شدن فرضيه

دهـان بـه دهـان     هاي تمايل به تبليغ از طريق متغير ميانجي اعتماد سبز برمحيطي  زيستارزش  ):H9(فرضيه نهم 
  .تأثير معناداري دارد
دهـان بـه دهـان تـأثير      هـاي  تمايل به تبليـغ  تصوير سبز از طريق متغير ميانجي اعتماد سبز بر ):H10(فرضيه دهم 

  .معناداري دارد
دهـان   هـاي  تمايل به تبليغ از طريق متغير ميانجي تمايل به پرداخت برمحيطي  زيستارزش  ):H11(ه يازدهم فرضي

  .به دهان تأثير معناداري دارد
دهان به دهـان   هاي تمايل به تبليغ تصوير سبز از طريق متغير ميانجي تمايل به پرداخت بر ):H12(فرضيه دوازدهم 

  .تأثير معناداري دارد
  :دشو زير طراحي ميصورت  بهبدين ترتيب مدل مفهومي پژوهش 

  

  
  مدل مفهومي پژوهش. 1شكل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Nocella, Romano & Stefani 2. Roosen et al 

  اعتماد سبز

 تمايل به پرداخت تصوير سبز

ارزش زيست 
  محيطي

H1  

H2  

H8  

H5  

تمايل به تبليغات 
 دهان به دهان

H6  

H7  
H4  

H3  
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  شناسي پژوهش روش
هـاي   هاي مورد نيـاز، از نـوع پـژوهش    كاربردي و بر اساس چگونگي به دست آوردن داده ،حاضر بر اساس هدف پژوهش

 در اسـتقلال  مللـي پارسـيان  ال بين  هتل مشتريان جوان پژوهش اين در آماري هجامع. آيد توصيفي و پيمايشي به شمار مي
گيـري در دسـترس اسـتفاده شـده      دست آوردن حجم نمونه، از روش نمونه براي به. هستندنامحدود  كه است تهران شهر
و از آنـان   هاستقلال تهران قرار داده شـد  هاي پژوهش در اختيار مشتريان هتل پارسيان نامه بدين ترتيب كه پرسش. است

دست آوردن حجـم نمونـه، از فرمـول     براي به. هاي آن پاسخ دهند مطالعه كنند و به پرسش دقت را به آنخواسته شد كه 
در نتيجـه بـا    ).1395، ، بازرگـان و حجـازي  سـرمد (نفر اسـت   384كوكران استفاده شده كه حجم نمونه در اين پژوهش 

نامـه   پرسـش  412 ،تعداد مشتري پرداخت كه از اين 435آوري اطلاعات از  به جمع پژوهشگرمشخص شدن حجم نمونه، 
  .شداستفاده  از آنهاو  ندنامه، بعد از غربال كردن، كاربردي بود پرسش 391و  شده آوري جمع

براي بررسي روايي ابزار سنجش . دشآوري  نامه استاندارد جمع هاي مورد نياز اين پژوهش، از طريق ابزار پرسش داده
بدين صورت كه ابزار سنجش در اختيار چند تن از اساتيد دانشگاه و خبرگـان در ايـن   . از روايي صوري استفاده شده است

همچنين براي بررسي روايي . دشآنان لحاظ  هاي و اصلاح هشد نظرسنجينامه  پرسشاز آنها درباره زمينه قرار داده شد و 
پايايي ابزار سنجش . ها به آن پرداخته شده است گيري استفاده شد كه در قسمت تحليل داده ا از الگوي اندازهسازه متغيره

  .ارائه شده است 1ل وكه نتايج آن در جد شدنيز با استفاده از ضريب آلفاي كرونباخ آزمون 

 ضريب آلفاي كرونباخ و منابع مربوط به هر يك از متغيرها. 1جدول 

پژوهشگر  لفاي كرونباخضريب آمتغير

  )2016( 1نگوين، لوبو و گرينلندو  )2015( و همكاران زيانگ788/0محيطي ارزش زيست

  )2012( 2يوسف، موسي و راهمنو ) 2018( و همكاران وانگ853/0تصوير سبز

  )2016(سالام و  )2012(چن و چانگ   845/0  اعتماد سبز

  )2015( و همكاران چويو  )2015( و همكاران كونوك  840/0  تمايل به پرداخت

  )2016( و همكاران مورالدياهارانو  )2017( و همكاران لي  826/0  هاي دهان به دهان تمايل به تبليغ
  

هـا، تكنيـك    آزمـون فرضـيه   بـراي بستگي پيرسـن و   بستگي بين متغيرهاي پژوهش از ضريب هم براي بررسي هم
در حـال حاضـر، يكـي از    . كـار گرفتـه شـده اسـت     بـه  LISRELافزار  از نرمگيري  ساختاري با بهره هاي هيابي معادل مدل
بازاريـابي، تجزيـه و تحليـل چنـدمتغيره اسـت و از طرفـي        هـاي  پـژوهش و مناسـب در    هاي تجزيه و تحليل قوي روش
ره اسـت  هاي پيچيده و چندمتغي هاي تجزيه و تحليل اصلي ساختارهاي داده ساختاري يكي از روش هاي هسازي معادل مدل

غيرمسـتقيم و   هـاي زمان چندين متغير مستقل و وابسته و همچنين بررسـي اثر  ا، تجزيه و تحليل همنهكه ويژگي اصلي آ
 ).1396محسنين و اسفيداني، (ميانجي است 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Nguyen, Lobo, & Greenland 2. Yusof, Musa, & Rahman 
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  ها ها و يافته تحليل داده
نشـان   2در جـدول  استقلال در شهر تهـران   المللي پارسيان شناختي مشتريان جوان در هتل بين هاي جمعيت ويژگي

هـاي توصـيفي    مقـادير شـاخص  . ها مرد و داراي تحصيلات كارشناسي ارشد و بـالاتر بودنـد   بيشتر نمونه. داده شده است
  .ارائه شده است 3در جدول  نيز متغيرهاي پژوهش

 شناختي مشتريان هاي جمعيت داده. 2جدول 

  تحصيلات  جنسيت  
  ليسانس و بالاترفوق   ليسانس  فوق ديپلم و كمتر  زن  مرد  

  156  196  39  146  245  فراواني
  40  50  10  37  63  درصد

  
  

 هاي توصيفي در خصوص پارامترهاي مدل براي متغيرهاي پژوهش مقادير شاخص. 3جدول 

 بيشينه كمينه كشيدگي چولگي ميانه انحراف معيار ميانگين متغير

 00/5 00/1 05/0 04/0 89/272/000/3محيطي ارزش زيست

 16/3 95/0 20/3 06/0- 67/0- 00/1 00/5تصوير سبز

 00/5 00/1 -11/0 09/0 58/3 84/0 70/2  اعتماد سبز

 00/5 00/1 -06/0 -05/0 40/3 84/0 22/3  تمايل به پرداخت

 00/5 00/1 -05/0 -05/0 25/3 81/0 18/3  دهان به دهان هاي تمايل به تبليغ

  
  .ها از توزيع نرمال برخوردارند قرار دارد، داده -2و  2 با توجه به اينكه چولگي و كشيدگي بين

در اين آزمون اگـر  . استفاده شده است 1اسميرنوف ـ  ها از آزمون كلوموگراف بررسي نرمال بودن داده برايهمچنين، 
ه پذيرفت ـ 1باشـد فـرض    05/0شود و اگر سطح معناداري بيشـتر از   باشد فرض صفر رد مي 05/0سطح معناداري كمتر از 

  .آورده شده است 4ها در جدول  نتايج مربوط به آزمون نرمال بودن عامل. شود مي

 ها نتايج مربوط به نرمال بودن عامل. 4جدول 

 
ارزش

 محيطي زيست
 تمايل به پرداخت اعتماد سبز تصوير سبز

هاي دهان  تمايل به تبليغ
 به دهان

 391 391391391391 تعداد
 KS 349/1344/1795/2387/2 459/1آزمون 

 234/0 07/012/006/014/0 سطح معناداري
  

توان بـا اسـتفاده از    در نتيجه مي. دهد نشان ميبودن آنها را نرمال  ،دست آمده از آزمون نرمال بودن متغيرها نتايج به
  .هاي پژوهش پرداخت ساختاري به بررسي فرضيه هاي هسازي معادل مدل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kolmogorov–Smirnov test 
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ارز متغيرهـاي پـژوهش    از صحت الگوهاي ساختاري هم كه لازم است ،ها آزمون فرضيهقبل از وارد شدن به مرحله 

). 2019زاده،  فيض، دهقاني سلطاني و فارسـي (گيرد  گيري صورت مي اين كار توسط الگوي اندازه كه اطمينان حاصل شود
 هـاي  به پرداخت و تمايل به تبليغمحيطي، تصوير سبز، اعتماد سبز، تمايل  در اين پژوهش، با توجه به اينكه ارزش زيست

 ، بـار 5در جـدول  . گيري مرتبه اول اسـتفاده شـده اسـت    ، براي روايي آن از الگوي اندازههستند بعد بدوندهان به دهان 
يند تحليل مسـير  اعاملي مقدار عددي است كه ميزان شدت رابطه ميان يك متغير پنهان و متغير آشكار مربوطه را طي فر

دهنده اين  ها نشان پرسشدر اين جدول  ،همچنين .)1396، زاده فارسي و ، شيري، فرجيهقاني سلطانيد(كند  مشخص مي
گيري هر يك از متغيرهاي مربـوط بـه    نتايج مربوط به الگوي اندازه. شود است كه هر متغير توسط چند گويه سنجيده مي

  .ارائه شده است 5پژوهش در جدول 

 اول و دوم متغيرهاي پژوهش گيري مرتبه الگوي اندازه. 5جدول 

 ها پرسش متغير
ضريب 
 استاندارد

عدد 
  معناداري

 محيطي ارزش زيست

 84/12 65/0 احترام به زمين

 59/16 80/0 بستگي با طبيعت هم

 53/14 72/0 حفاظت از محيط زيست 

 33/12 63/0  جلوگيري از آلودگي

  تصوير سبز

  81/16  76/0  حمايت از توسعه پايدار 
  73/20  88/0  بهتر و برتر بودن تصوير هتل سبز

  01/13  62/0  عالي بودن هتل سبز
  70/18  82/0  ارائه بازخوردهاي مثبت در خصوص هتل سبز

  اعتماد سبز

 29/17 78/0 هتل سبزمحيطي  زيستاطمينان از كاركردهاي 

 80/19 86/0 هتل سبزمحيطي  زيستقابل اتكا و قابل اطمينان بودن عملكرد 

 00/13 63/0  هتل سبزمحيطي  زيستقابل اطمينان بودن استدلال 

 59/17 79/0  هتل سبز محيطي زيست هايها و تعهدعمل به قول

  تمايل به پرداخت
 63/16 77/0  قابل قبول بودن پرداخت هزينه بيشتر بابت هتل سبز

 37/18 83/0  تمايل به پرداخت هزينه بيشتر براي هتل سبز

 74/17 81/0  تمايل به صرف پول بيشتر براي ماندن در هتل سبز 

دهان به دهان هاي تمايل به تبليغ  

 25/12 61/0  تشويق دوستان و خويشاوندان براي اقامت در هتل سبز 

 18/17 79/0  هتل سازگار با محيط زيست بارهمثبت در هاي انجام تبليغ

 66/17 80/0  افراد هتل سبز پيش ساير بارهاظهار نظر مساعد در

 68/16 77/0  افراد خوشحال از توصيه هتل سبز به ساير

  
شـود بـين تمـام     گونه كه مشاهده مـي  همان. ارائه شده است 6بستگي پيرسن بين متغيرهاي پژوهش در جدول  هم

د ن ـده نشان مـي  آمده دست نتايج به. درصد وجود دارد 95بستگي مثبت و معنادار در سطح اطمينان  متغيرهاي پژوهش هم
  .بستگي را دارد با اعتماد سبز بيشترين هممحيطي  زيستكه ارزش 
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 بستگي پيرسون نتايج آزمون هم. 6جدول 

ارزش  نام متغير
  محيطي زيست

تصوير
  سبز

اعتماد 
  سبز

تمايل به
  پرداخت

هاي  تمايل به تبليغ
  دهان به دهان

  محيطي ارزش زيست
  268/0  381/0  409/0  286/0  1  بستگي ضريب هم
  000/0  000/0  000/0  000/0  000/0  دارياسطح معن

  تصوير سبز
  239/0  306/0  320/0  1  286/0  بستگي ضريب هم
  000/0  000/0  000/0  000/0  000/0  دارياسطح معن

  اعتماد سبز
  280/0  304/0  1  320/0  409/0  بستگي ضريب هم
  000/0  000/0  000/0  000/0  000/0  دارياسطح معن

  تمايل به پرداخت 
  352/0  1  304/0  306/0  381/0  بستگي ضريب هم
  000/0  000/0  000/0  000/0  000/0   دارياسطح معن

 هاي تمايل به تبليغ
  دهان به دهان

  1  352/0  280/0  239/0  268/0  بستگي ضريب هم
  000/0  000/0  000/0  124/0  000/0  دارياسطح معن

  

  ها و مدل آزمون فرضيه
 GFIو شـاخص   047/0در اين الگـو   RMSEAشاخص . ارائه شده است 3و  2هاي   شكلشده پژوهش در  الگوي آزمون

اسـت، اعتبـار و برازنـدگي     90/0نيـز بـالاي    GFIكم و مقـدار   RMSEAمقدار  دليل اينكه به. محاسبه شد 94/0معادل 
نسـبت كـاي دو   ). 1398تشين پنجه، محقر و آ و 1397پوراشرف، طولابي و نصرالهي وسطي، (شود  ييد ميأمناسب الگو ت

. برازنـدگي بـالاي الگـو اسـت     دهنـده  بودن آن نشان 3تر از  محاسبه شده كه پايين 76/2به درجه آزادي در اين پژوهش 
آورده  7هاي بـرازش نيـز در جـدول     ساير شاخص. ساختاري اتكا كرد هاي هتوان به نتايج تحليل الگوي معادل بنابراين مي
  .شده است

 هاي نيكويي برازش براي مدل شاخص. 7جدول 

 نتيجه حد مطلوب بعد شاخص معيارهاي برازش مدل رديف

 قابل قبول حدود صفر PMR 055/0 ها ريشه مجذور مانده 1

 بسيار خوب NFI 93/0 < 90/0 شاخص برازش هنجارشده 2

 بسيار خوب NNFI 95/0 < 90/0 شاخص نرم برازندگي 3

 بسيار خوب CFI 96/0 < 90/0 شاخص برازش تطبيقي 4

 بسيار خوب RFI 92/0 < 90/0 شاخص برازش نسبي 5

 بسيار خوب IFI 96/0 < 90/0 شاخص برازش اضافي 6

 بسيار خوب AGFI 92/0 < 90/0 يافته برازندگي تعديل 7
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  ETM: د سبز

  ستاندارد

  ETM: د سبز

  عناداري

TA  

اعتما 
TAB  

اسضرايب  حالت

اعتما 

معضرايب  حالت

  ARZ: يست محيطي
  TAS: سبز
  ETM: سبز

  TAP: ه پرداخت
AB: ه تبليغات دهان به دهان

TAS 
B: غات دهان به دهان

ساختاري در ح ي

 
  TAB: هان به دهان

ساختاري در ح ي

 :راهنما
ارزش زي
تصوير س
اعتماد س
تمايل به
تمايل به

 4ره

S: تصوير سبز

تمايل به تبليغ

هاي همعادل مدل

 TAS: تصوير سبز
تمايل به تبليغات ده

هاي همعادل مدل

، شمار11، دوره1

 ARZ: طي
 TAP 

م. 2شكل 

A 

م. 3 شكل

1398 بازرگاني، 

  :راهنما
ارزش زيست محيط
:تمايل به پرداخت

  :ما
ARZ: ش زيست محيطي

 TAP: ل به پرداخت

مديريت

 

  

راهنم
ارزش
تمايل
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تـوان بـه    مـي  8با استفاده از نتـايج جـدول   . شده است نشان 8در جدول ) t(همراه مقادير معناداري  ضريب مسير به

  .كه در ادامه آورده شده است هاي پژوهش پرداخت بررسي فرضيه

 ضرايب مسير و مقادير معنادار مربوط به آن. 8جدول 

 تأييد يا رد فرضيه t ضريب مسير مسير رديف

 تأييد 75/6 41/0 اعتماد سبز ← محيطي  ارزش زيست  1

 تأييد 61/5 38/0 تصوير سبز   ← محيطي ارزش زيست  2

 تأييد  42/5 34/0 تمايل به پرداخت  ←محيطي  ارزش زيست  3

 تأييد  00/4 31/0 اعتماد سبز  ← تصوير سبز 4

 تأييد  41/2 25/0 تمايل به پرداخت  ←  تصوير سبز 5

 تأييد  88/5 40/0 هاي دهان به دهان تمايل به تبليغ ← تمايل به پرداخت 6

 تأييد  65/2 28/0 تمايل به پرداخت  ←  اعتماد سبز 7

 تأييد  36/2 22/0 هاي دهان به دهان تمايل به تبليغ  ← اعتماد سبز 8

 تأييد  68/3 29/0 هاي دهان به دهان تمايل به تبليغ  ←محيطي  ارزش زيست 9

 تأييد  55/2 26/0 هاي دهان به دهان تمايل به تبليغ  ← تصوير سبز 10

  

كـه   هستندآمده زماني معنادار  دست ساختاري، ضرايب به هاي ههاي مد نظر با استفاده از مدل معادل در آزمون فرضيه
 و 1398روچ،  طهماسبي و بـاقري  شاه(تر باشد  كوچك -96/1تر و از عدد  بزرگ 96/1ا از عدد نهمقدار آزمون معناداري آ
تمايـل بـه   با اعتماد سبز، تصوير سبز، محيطي  زيستضريب معناداري ميان ارزش ). 1397بلاغ،  آذر، رستگار و باقري قره
اعتمـاد سـبز،    بـر بنـابراين ارزش  . است 68/3و  42/5، 61/5، 75/6دهان به دهان برابر با  هاي پرداخت و تمايل به تبليغ

ضـريب معنـاداري   . تأثير معناداري داردمحيطي  زيستدهان به دهان  هاي تصوير سبز، تمايل به پرداخت و تمايل به تبليغ
. است 55/2و  41/2، 00/4دهان به دهان برابر با  هاي ايل به پرداخت و تمايل به تبليغميان تصوير سبز با اعتماد سبز، تم

ضـريب  . دهان به دهـان تـأثير معنـاداري دارد    هاي اعتماد سبز، تمايل به پرداخت و تمايل به تبليغ بربنابراين تصوير سبز 
بنابراين تمايل بـه پرداخـت بـر    . است 88/5ابر با دهان به دهان بر هاي معناداري ميان تمايل به پرداخت و تمايل به تبليغ

ضريب معناداري ميان اعتماد سبز با تمايل به پرداخت و تمايل به . دهان به دهان تأثير معناداري دارد هاي تمايل به تبليغ
دهان  هاي تبليغ تمايل به پرداخت و تمايل به بربنابراين اعتماد سبز . است 36/2و  65/2دهان به دهان برابر با  هاي تبليغ

غيرمسـتقيم متغيرهـاي    هـاي بـراي بررسـي اثر  ) t(همراه مقادير معنـاداري   ضريب مسير به. به دهان تأثير معناداري دارد
توان نقش ميانجي تمايل به پرداخـت و اعتمـاد    با استفاده از نتايج اين جدول مي. گزارش شده است 9پژوهش در جدول 

  .كردبررسي را سبز 
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 مستقيم و غيرمستقيم هاياثر. 9جدول 

 اثرها متغير

  اثر كل اثر غيرمستقيم  اثر مستقيم  متغيرهاي وابسته  ميانجيمتغيرهاي   متغيرهاي مستقل  رديف

ارزش   1
 هاي تمايل به تبليغ  اعتماد سبز  محيطي زيست

  دهان به دهان
68/3  93/15  61/19  
29/0  09/0  38/0  

 هاي تبليغتمايل به   اعتماد سبز  تصوير سبز  2
  دهان به دهان

55/2  44/9  99/11  
26/0  06/0  32/0  

ارزش   3
 هاي تمايل به تبليغ  تمايل به پرداخت  محيطي زيست

  دهان به دهان
68/3  86/31  54/35  
29/0  14/0  43/0  

 هاي تمايل به تبليغ  تمايل به پرداخت  تصوير سبز  4
  دهان به دهان

55/2  17/14  72/16  
26/0  1/0  36/0  

  
دهان به دهان از طريق متغيرهاي  هاي و تمايل به تبليغمحيطي  زيستضريب معناداري اثر غيرمستقيم ميان ارزش 

تمايـل بـه    بـر بنـابراين ارزش زيسـت محيطـي    . اسـت  86/31و  93/15ميانجي اعتماد سبز و تمايل به پرداخت برابر با 
متغيرهـاي  عنـوان   بـه در نتيجه متغيرهاي اعتماد سبز و تمايل بـه پرداخـت   . دهان به دهان تأثير معناداري دارد هاي تبليغ

  .ايفاي نقش دارد برده نامميانجي در تأثير دو متغير 
دهان به دهان از طريق متغيرهاي ميـانجي   هاي ضريب معناداري اثر غيرمستقيم ميان تصوير سبز و تمايل به تبليغ

دهان به دهان تأثير  هاي تمايل به تبليغ بربنابراين تصوير سبز . است 17/14 44/9اعتماد سبز و تمايل به پرداخت برابر با 
 ذكرشـده  متغيرهاي ميانجي در تأثير دو متغيرعنوان  بهدر نتيجه متغيرهاي اعتماد سبز و تمايل به پرداخت . معناداري دارد

  .ايفاي نقش دارد

  گيري و پيشنهادهابحث، نتيجه
دهان بـه دهـان بـا تبيـين      هاي و تصوير سبز بر تمايل به تبليغمحيطي  زيستپژوهش حاضر با هدف بررسي تأثير ارزش 

 يانپارس ـ ستاره پنجالمللي  بين  هتل در ميان مشتريان جوان SORنقش اعتماد سبز و تمايل به پرداخت در چارچوب مدل 
ارزش (، ايـن پـژوهش پـنج متغيـر را پيشـنهاد كـرده       S-O-Rبـر اسـاس چـارچوب    . تهران انجام شـد  شهر در استقلال
 آنهـا   هايو به بررسي اثر) دهان به دهان هاي محيطي، تصوير سبز، اعتماد سبز، تمايل به پرداخت و تمايل به تبليغ زيست

دهـان بـه    هاي تلداري در راستاي انگيزش مشتريان براي قصد تبليغتواند براي صنعت ه هاي آن مي پرداخته است و يافته
محيطـي، تصـوير سـبز،     مشتريان در خصـوص ارزش زيسـت   هاي افزايش ادراك. ها سودمند باشد دهان مثبت براي هتل

اياني دهان به دهان مشتريان به مديران در صنعت هتلداري كمك ش هاي اعتماد سبز، تمايل به پرداخت و تمايل به تبليغ
بـراي   اي كند كه مسائل سبز، ابـزار راهبـردي كليـدي    دهنده اهميت مسائل سبز بوده و اثبات مي اين نتايج نشان. كند مي

  .استها و راهبردهاي مديريتي  صنعت هتلداري و ابزاري براي تلفيق سياست
اعتمـاد سـبز در ميـان    بـر  محيطـي   زيسـت پژوهش نشان داد كه ارزش  نخستآمده از بررسي فرضيه  دست نتايج به
ايـن نتـايج بـا     ،تهـران تـأثير مثبـت معنـاداري دارد     شـهر  در استقلال پارسيان پنج ستارهالمللي  بين  هتل مشتريان جوان
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) 2015(و پرلاويكوت و استگ ) 2018(، وانگ و همكاران )2016(هاي بات و همكاران  آمده از پژوهش دست هاي به يافته

در واقـع،  . اسـت مهم مؤثر بر اعتماد سبز مشتريان  يعاملمحيطي  زيستدر خصوص مسائل دانش كاركنان . سازگار است
به علاوه، تجربـه مهمانـان   . اجرا كنند را هاي خاصي سازي دانش محيطي كاركنان خود برنامه هتلداران بايستي براي غني

س، هتلداران بايسـتي منـابعي بـراي    بر اين اسا. هاي سبز نيز براي افزايش سطح اعتماد سبز مشتريان مهم است در هتل
بهبود سطح اعتماد سبز مشـتري،   نظراز . افزايش اعتماد سبز با توسعه امكانات و حتي پيشنهاد اقامت رايگان فراهم كنند

مشتري در خصـوص عملكـرد    هايدر صورتي كه انتظار. واقعي و منطقي باشد بايدهاي سبز  سبز و ادعاي هتل هايتعهد
تواننـد بـراي    بـه عـلاوه، هتلـداران مـي    . ل سبز برآورده نشود، احتمالاً به هتل ديگري خواهد رفتيك هتمحيطي  زيست

موجـب افـزايش سـطح اعتمـاد سـبز مشـتريان در        كـه انجام دهند  هايي شده با مشتريان اقدام هاي ادراك كاهش ريسك
هـا بايسـتي    ، هتـل از ايـن رو . ا اسـت ه در اعتماد سبز به هتل يپيشايند مهممحيطي  زيستارزش . شود هاي سبز مي هتل

كننـده دغدغـه مشـتريان بـراي      هاي سبز و تقويت به شيوه آنهاكننده تعهد  را توسعه دهند كه منعكس اي كمپين تبليغاتي
هـاي حفاظـت از    در نتيجه بايد هتلداران در صنعت هتلداري رويـه . باشدمحيطي  زيستهاي  به شيوه آنهامحيط و نگرش 

اعتمـاد در   شـرايط تـا   كننـد را با دقت بيشتري پيگيري و اجرا محيطي  زيست هايها و تعهد به قول محيط زيست و عمل
   .دشوميان مشتريان جوان فراهم 

بر تصوير سبز در ميان مشتريان محيطي  زيستآمده از بررسي فرضيه دوم پژوهش نشان داد كه ارزش  دست نتايج به
هـاي   ايـن نتـايج بـا يافتـه     ،تهران تأثير مثبـت معنـاداري دارد   شهر در استقلال پارسيان پنج ستارهالمللي  بين  هتل جوان

حفاظـت از محـيط   . خـواني دارد  هـم ) 2018(و وانگ و همكاران ) 2014( هاي جيونگ و همكاران آمده از پژوهش دست به
مهم در جـذب مشـتريان    ا منجر شود كه يكي از عواملنهتواند به بهتر و برتر بودن تصوير سبز آ ها مي زيست توسط هتل

. كننـد  كنند، تصـوير مثبتـي در ذهـن مشـتريان ايجـاد مـي       حفظ محيط زيست تلاش مي برايهايي كه  هتل. استجوان 
هـاي مـديريت    سيسـتم  ددر اين راستا باي و بنابراين هتلداران در صنعت هتلداري بايستي تصوير سبز هتل را بهبود بخشند

  .ي بازيافت را براي رسيدن به هدف بهبود تصوير سبز توسعه دهندها پسماند را تشكيل داده و برنامه
بر تمايل به پرداخـت در ميـان   محيطي  زيستآمده از بررسي فرضيه سوم پژوهش نشان داد كه ارزش  دست نتايج به
ايـن نتـايج بـا     ،تهـران تـأثير مثبـت معنـاداري دارد     شـهر  در استقلال پارسيان پنج ستارهالمللي  بين  هتل مشتريان جوان

بدين ترتيب . سازگار است) 2018(و وانگ و همكاران ) 2014( هاي جيونگ و همكاران آمده  از پژوهش دست هاي به يافته
مشتريان به پرداخت هزينـه   شود مي حفاظت از محيط زيست توسط هتل باعث ومحيطي  زيستهاي  جلوگيري از آلودگي

هاي  برنامه يتوانند با مديريت صحيح و ارتقا در نتيجه هتلداران مي. داشته باشند تمايل ،ها بيشتر براي ماندن در اين هتل
انگيـزه   ،ويـژه مشـتريان جـوان    بـه  ،ها در مشـتريان خـود   بازيافت، براي تمايل به پرداخت بيشتر براي اقامت در اين هتل

  .كنندبيشتري ايجاد 
ان داد كه تصوير سبز بـر اعتمـاد سـبز و تمايـل بـه      آمده از بررسي فرضيه چهارم و پنجم پژوهش نش دست نتايج به

 ،تهران تـأثير مثبـت معنـاداري دارد    شهر در استقلال پارسيان پنج ستارهالمللي  بين  هتل پرداخت در ميان مشتريان جوان
 و چـوي و همكـاران  ) 2015(، مـارتينز  )2015(هـاي كونـوك و همكـاران     آمده از پژوهش دست هاي به اين نتايج با يافته
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كنند كه تصوير سبز يكي از عوامل مهم  صراحت بيان مي هاي خود به اين پژوهشگران در پژوهش. خواني دارد هم) 2015(

بنابراين هتلـداران بايسـتي   . هاي سبز است در ارتقاي اعتماد سبز و در نتيجه تمايل به پرداخت بيشتر براي اقامت در هتل
سبز را توسعه دهند و سپس تصوير سبز هتـل خـود را بهبـود     هاي تبليغمحيطي  زيستسازي اهميت مسائل  براي برجسته

براي مثال، شركت . هاي متعدد را توسعه دهند هاي سبز كانال توانند براي انتشار و تبليغ مزاياي هتل همچنين مي. بخشند
هـاي   شهرت هتل دو شيوه كاربردي براي افزايشمحيطي  زيستهاي  و اسپانسرينگ پروژهمحيطي  زيستهاي  در انجمن

  .استهاي سبز  از هتل آنهاسبز و تعميق برداشت مشتريان و درك 
دهـان بـه    هاي آمده از بررسي فرضيه ششم پژوهش نشان داد كه تمايل به پرداخت بر تمايل به تبليغ دست نتايج به

ايـن   ،ثير مثبت معنـاداري دارد تهران تأ شهر در استقلال پارسيان پنج ستارهالمللي  بين  هتل دهان در ميان مشتريان جوان
، تانـگ و همكـاران   )2007(، مـانكوتلا و جـاهري   )2007(هاي چـوي و پارسـا    آمده از پژوهش دست هاي به نتايج با يافته

قابل قبول بودن پرداخت هزينه بيشتر بابـت اقامـت در    .سازگار است) 2013(و لينگ ) 2012(، كانگ و همكاران )2012(
محيطي، تشويق دوستان و خويشاوندان براي اقامت در هتل و همچنـين اظهـار نظـر     مسائل زيستدليل توجه به  هتل به

در  هتلـداران هاي مناسب مشتري به  در نتيجه، شناسايي گروه .در پي خواهد داشتافراد  هتل را پيش ساير بارهمساعد در
دهنـد و حاضـرند در    اهميت زيادي مـي ي محيط زيستمشتريان جوان به مسائل . ها كمك خواهد كرد بازاريابي مؤثر هتل
 .كننـد اند، هزينه بيشتري پرداخـت   را در اولويت خود قرار دادهمحيطي  زيستهايي كه توجه به مسائل  ازاي اقامت در هتل

طور مكرر بـراي تسـهيم و تبـادل اطلاعـات از      نسل جوان به. هاي سبز هستند از بهترين اهداف براي هتلآنها از اين رو، 
   .دهان به دهان مطرح شده است هاي قوي براي تبليغ يمنبععنوان  به كهكنند  هاي اجتماعي استفاده مي رسانه

آمده از بررسي فرضيه هفتم و هشتم پژوهش نشان داد كه اعتماد سبز بر تمايل به پرداخت و تمايل به  دست نتايج به
تهران تـأثير مثبـت    شهر در استقلال پارسيان پنج ستارهالمللي  بين  هتل دهان به دهان در ميان مشتريان جوان هاي تبليغ

 ،)2012( ، كانـگ و هـور  )2010(هاي لانكتـون و همكـاران    آمده از پژوهش دست هاي به اين نتايج با يافته ،معناداري دارد
هـا بايسـتي    تـل ه. خـواني دارد  هـم ) 2015(و روزن و همكـاران  ) 2015(، كونوك و همكـاران  )2014(نوسلا و همكاران 

تواننـد   هـاي سـبز مـي    هتل. هاي سبز باشند هاي ارتباطي مؤثر براي تقويت اعتماد مشتريان درانتخاب هتل دنبال كانال به
را بـه  محيطـي   زيسـت هـاي   را در نظر بگيرند و اطلاعات مربوط به شـيوه اي  محيطي زيستدهي مديريت  سيستم گزارش

هـاي سـبز هتـل در     مشتريان در خصوص شيوه هايتواند از نظر اير راهبردها ميس. مشتريان واقعي و بالقوه منعكس كنند
توانـد بـر قصـد و نيـت      مؤثر باشد كـه مـي  محيطي  زيستهاي  و مشاركت 9000هاي تبليغاتي يا عضويت در ايزو  كمپين

داده و روابط بلندمـدت  ها ممكن است اعتماد را افزايش  اين استراتژي. ثير بگذاردأهاي سبز ت مشتري براي اقامت در هتل
گـذاري كـرده و    سرمايه ها ههاي مديريت پسماند ضايع شيوه يها بايد در ارتقا در نتيجه، هتل. بيشتر كندهتل را  ـمشتري  
راهبردهاي ارتباطي كه موجب بهبـود اعتمـاد شـده و ارتبـاط عـاطفي بـا        از اين رو. هاي مربوطه را در نظر بگيرند هزينه

هـاي   دهان به دهان بـراي هتـل   هاي به افزايش تمايل براي پرداخت و همچنين تمايل به تبليغ ،دنكن مشتريان ايجاد مي
 .دنشو سبز منجر مي

بندي بـراي   ها به استفاده از رويكرد تقسيم فردي است، هتل يعاملمحيطي  زيستدر نهايت با توجه به اينكه ارزش 



  820  ...نقش محيطي و تصوير سبز بر تمايل به تبليغ دهان به دهان با تبيينتأثير ارزش زيست

 
با تأكيد بـر ايـن گـروه از    . هستندقادر  ،هاي سبز اقامت دارند هتلو افرادي كه در محيطي  زيستشناسايي افراد با دغدغه 

اقامـت را بـراي    طـي مختلـف  محيطـي   زيستهاي  كنند كه فرصت مشاركت در فعاليت هايي ارائه  ها بسته مشتريان، هتل
هاي سـبز   مشتريان جوان در خصوص هتل هاي بنابراين، ادراك). محيطي براي مثال تورهاي زيست(د كنمشتريان فراهم 

طـور خلاصـه، در    بـه . به آن توجه زيـادي شـود   داي برخوردار بوده و باي براي هتلداران در صنعت هتلداري از اهميت ويژه
صورتي كه هتلداران بخواهند سهم بازاري خود را افزايش داده و به مزاياي رقابتي دست پيدا كند، بايستي تلاش كنند تـا  

  .داشته باشندمشتريان هدف تمركز عنوان  بهبخشند و در عين حال بر مشتريان جوان تصوير سبز و اعتماد سبز را بهبود 
اينكه، پژوهش حاضر بر روابـط   نخست. هايي قرار دارد تحت تأثير محدوديت ها، اين پژوهش همچون ساير پژوهش

تهران تمركـز كـرده    شهر در استقلال پارسيان ستاره پنجالمللي  بين  هتل بين متغيرهاي پژوهش در ميان مشتريان جوان
هـاي ذاتـي ابـزار     دوم، محدوديت. آمده از اين پژوهش به اين جامعه قابل تعميم هستند دست هاي به در نتيجه يافته. است

آتـي، مـدل مفهـومي پـژوهش در      هاي شود در پژوهش با اين حال پيشنهاد مي. استگيري  سنجش از قبيل خطاي اندازه
محيطـي،   تصوير سـبز، ارزش زيسـت   شود،ت گردشگري و مسافرتي نيز بررسي و آزمون هاي خدما ها و شركت ساير هتل

آتـي از سـاير    هـاي  در پـژوهش  شـود و  بررسي... رضايت سبز و  ماننداعتماد سبز و تمايل به پرداخت با متغيرهاي ديگر 
  .هاي تركيبي استفاده شود ها همانند مصاحبه و روش آوري داده هاي جمع روش
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