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Abstract 
The purpose of this research is to analyze the effect of the quality of service to 
the elderly on their loyalty through a memorable experience and satisfaction 
among the elderly customers of 5-star hotels in Mashhad. The research method 
is applicable in terms of purpose and the method of data collection is 
descriptive-survey. The statistical population of the research is all elderly 
people over 70 years of age who refer to 5-star hotels in Mashhad and have 
used that hotel at least 3 times, the number of which is unknown, according to 
the tenfold formula of the questionnaire questions, 270 samples were selected 
by the available non-random method. The data was collected through a 
standard questionnaire and then analyzed by structural equation modeling 
using Smart pls 2 and SPSS 24 softwares. The findings show that the 
electronic customer relationship management variable had a positive and 
significant impact on product innovation development and the product 
innovation development variable had a positive and significant impact on 
marketing performance. Also, customer knowledge had a positive and 
significant impact on both marketing performance and product innovation 
development, and electronic customer relationship management and customer 
knowledge through product innovation development had a positive and 
significant impact on marketing performance. 

Receive:  
10 April 2023 
Revise:  
09 June 2023 
Accept: 
17 September 2023 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Keywords: 
Quality of service 
to the elderly, 
customer loyalty, 
memorable 
experience, 
customer 
satisfaction,  
5-star hotels in 
Mashhad 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Please cite this article as (APA): Ezazi, T., Hoshyar, V. (2024). Analysis of the impact of the quality of service 
to the elderly on their loyalty through a Memorable experience and satisfaction among the elderly in 5-star hotels 
in Mashhad.. Journal of value creating in Business Management, 4(1), 71-92. 

 
 
 

  https://doi.org/10.22034/jvcbm.2023.397087.1090  
 
 

 
 

 
Publisher: Iranian Business Management Association 

 
Creative Commons: CC BY 4.0 

 
 

 Corresponding Author: Vajihe Hoshyar 
 Email: v.hoshyar@attar.ac.ir 

https://www.jvcbm.ir
https://doi.org/10.22034/jvcbm.2023.397087.1090
mailto:v.hoshyar@attar.ac.ir


     

72 

Volume 4, Issue 1, Spring 2024, Pages 71 to 92 

Journal of  
Value Creating in Business Management 

https://www.jvcbm.ir 
  

Tina Ezazi, Vajihe Hoshyar: Analysis of the impact of the quality of service to the elderly on their loyalty through a 
Memorable experience and satisfaction among the elderly in 5-star hotels in Mashhad. 

 

Extended Abstract 
Introduction 
Having loyal customers in intense competition is a key factor for the success of organizations, 
therefore, the plans and strategies of organizations move towards the factors influencing 
customer loyalty, and obtaining customer satisfaction is an effective step to achieve this 
important goal (Fallah & Hamidi, 2021). Customer satisfaction is achieved when customers 
have a memorable and enjoyable experience of receiving services and products (Agarwal, Ira. 
Gowda, 2020). 
 With the intensification of competition, companies have realized that providing a memorable 
experience to customers is very important to survive and gain a competitive advantage 
(Roozen & Katidis, 2019). Obviously, companies should focus on creating positive 
experiences to win the minds of customers (Micu, 2019); therefore, creating memorable 
experiences is important to retain old customers and attract new ones (Chen & Wu, 2022). 
However, the important factor in the formation of a valuable customer experience, followed 
by customer satisfaction; which enables the realization of customer loyalty, is the quality of 
service. Service quality is the ability of a product to meet the desired goal with the minimum 
possible cost (Bui et al., 2022). In the hotel industry, service quality is inevitable in order for 
the hotel to be distinguished from their competitors and to satisfy customers (Feng et al., 
2018). In the meantime, the increase in the age of people and the expansion of the circle of 
elderly people in the society have led managers and hotel owners to plan and pay attention to 
providing quality services according to the wishes of the elderly (Prentice et al., 2022). 
Because increasing the satisfaction and loyalty of people of different ages requires knowing 
more about the different demands and needs of customers during their experience in the hotel. 
The organization can create value from providing its services and products when the service 
and product are provided according to the opinion and taste of the customers, which shows 
the intelligence of the managers in paying comprehensive attention to the customers 
(Mansouri et al., 2022). Therefore, improving service quality has become an important tool in 
the hotel industry in order to achieve a competitive advantage and retain customers. Satisfied 
hotel customers are more likely to return than dissatisfied ones (Liu, 2023). Currently, most 
organizations have realized that customer satisfaction can lead to their long-term success; the 
tourism industry, especially hotels, is no exception to this rule (Kim & Han, 2023). The best 
hotels consider customer satisfaction as the most important competitive weapon to achieve 
profit (Dah et al., 2023). According to the above explanations, the main question in the 
current research is whether the quality of service to the elderly through a memorable 
experience and satisfaction among the elderly customers of 5-star hotels in Mashhad leads to 
the loyalty of the elderly or not. 

 
Theoretical Literature 
Rachman et al., (2023) in a research entitled "Evaluation of the effect of service quality and 
product quality on customer satisfaction with the store" reached these results that service 
quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. Prentice et al., (2022) 
conducted a research entitled "Investigating the role of memorable experience and emotional 
intelligence in the loyalty of senior customers to hotels for the elderly". The findings showed 
that service quality has a significantly greater impact on customer satisfaction, memorable 
experience, and customer loyalty. In addition, memorable customer experiences mediate the 
relationship between service quality and organizational outcomes. kiani et al., (2022) 
conducted a study entitled "Investigation of aesthetic factors and service quality on the 
perceived value, loyalty and satisfaction of customers of swimming pools in Kermanshah 
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province". The results showed that there is a positive and significant effect between service 
quality and customer loyalty and performance. 
 
Research Methodology 
This research is applicable in terms of purpose and descriptive-survey in terms of nature. In 
terms of data collection, it is a field research using a questionnaire tool and based on structural 
equation modeling. The statistical population of the research is all seniors over 70 years of 
age who refer to 5-star hotels in Mashhad and have used that hotel at least 3 times, in 
uncertain volume. Based on the tenfold formula of questionnaire questions, 270 samples were 
selected in a non-random method. The data collection tool was a questionnaire, which was 
distributed after determining its validity and reliability. The questionnaire included 27 
questions related to the main research variables, which were tested for reliability and validity 
after preliminary distribution. To check the reliability of the questionnaire, Cronbach's alpha 
method and composite reliability were used and confirmed. To check its validity, face validity 
and factor validity (through confirmatory factor analysis) were used. The third version of 
SmartPLS software was used for data analysis. 

 
Research Findings 
In order to check and test the hypotheses or the conceptual model of the research, smart pls 3 
software was used, and the results showed that the effect of the quality of service to the 
elderly on the memorable experience was calculated to be equal to (0.42), which indicates a 
favorable effect. The t-statistic of the test was also obtained (8.60), which is greater than the 
critical value of t at the 5% error level, i.e. (1.96), and shows that the effect is significant. The 
effect of the quality of service to the elderly on customer satisfaction has been calculated to be 
equal to (0.27), which indicates a favorable effect. The t-statistic of the test was also obtained 
(3.38), which is greater than the critical value of t at the 5% error level, i.e. (1.96), and it 
shows that the effect is significant. The impact of memorable experience on customer loyalty 
has been calculated equal to (0.28), which indicates a favorable impact. The t-statistic of the 
test was also obtained (3.64), which is greater than the critical value of t at the 5% error level, 
i.e. (1.96) and shows that the effect is significant. The effect of customer satisfaction on 
customer loyalty has been calculated as (0.26), which indicates a favorable effect. The t-
statistic of the test was also obtained (2.86), which is greater than the critical value of t at the 
5% error level, i.e. (1.96), and shows that the effect is significant. The impact of memorable 
experience on customer satisfaction has been calculated equal to (0.48), which indicates a 
favorable impact. The t-statistic of the test was also obtained (6.45), which is greater than the 
critical value of t at the 5% error level, i.e. (1.96), and it shows that the effect is significant. 
The impact of service quality through memorable experience on customer loyalty has been 
calculated equal to (0.12), which indicates a favorable impact. The effect of service quality 
through customer satisfaction on customer loyalty has been calculated equal to (0.07), which 
indicates a favorable effect. The mediator's role is confirmed in recent hypotheses. 

 
Conclusion 
The present study was conducted with the aim of analyzing the effect of the quality of service 
to the elderly on their loyalty through a memorable experience and satisfaction among the 
elderly customers of 5-star hotels in Mashhad. Test results are aligned with research findings 
of Saberian & Mirmiran (2021), Prentice et al., (2022), Bahari & Bahari (2021), Saberian & 
Mirmiran (2021), Agarwal & Gowda (2020), Boonlertvanich (2019), and Nyamekye et al., 
(2021). 
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The results and examination of the hypotheses of the research model determined that service 
quality has a direct and indirect effect on the loyalty and return of elderly customers to 5-star 
hotels in Mashhad, and it is an important factor in increasing customer loyalty and creating a 
platform of attractive experiences for returning customers. Production and service 
organizations consider the level of customer satisfaction, especially the elderly, as a criterion 
to measure the quality of their work, and this trend is still increasing. The importance of 
elderly customers in their satisfaction is something that goes back to the global competition. 
In order to create satisfaction among the elderly, in addition to removing the causes of 
dissatisfaction and existing complaints, organizations should provide high-quality and 
attractive products and services in order to provide the elderly with happiness and a 
memorable experience, and provide the basis for increasing customer satisfaction and loyalty. 
By inferring the results, it is suggested that hotels provide the necessary preparations to 
strengthen the sense of security and peace in their seniors through quality and unique services. 
Also, in accordance with the wishes of the elderly customers, they strive for entertaining 
programs and services and continuously establish peace and security in the hotel. 
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  ها:کلید واژه 
 ، کیفیت خدمات به سالمند

  ، وفاداري مشتري 
  ،یادماندنی تجربه به 

  رضایت مشتري، 
  ستاره مشهد. 5هاي هتل

  چکیده
یادماندنی و  ها از طریق تجربه به تأثیر کیفیت خدمات به سالمند بر وفاداري آن هدف از این پژوهش تحلیل  

ستاره مشهد است. روش تحقیق از نظر هدف، کاربردي و شیوه   5هاي  رضایت درمیان مشتریان سالمند هتل 
ننده  سال مراجعه ک  70پیمایشی است. جامعه آماري تحقیق، کلیه سالمندان بالاي  ها، توصیفیگردآوري داده 

ها نامشخص است، بوده  اند، که تعداد آنبار از آن هتل استفاده کرده  3ستاره مشهد که حداقل  5هاي به هتل 
با توجه به فرمول ده برابري سؤالات پرسشنامه،   انتخاب شد.    270که  نمونه به روش غیرتصادفی دردسترس 

یابی معادلات ساختاري و با استفاده  مدل  آوري شد و سپس با روش ها از طریق پرسشنامه استاندارد جمع داده 
یافته   SPSS24و    Smart pls 2افزار  از نرم  دهد که متغیر  ها نشان می مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. 

الکترونیکی بر توسعه نوآوري محصول تأثیر مثبت و معنادار داشته و متغیر توسعه   با مشتري  مدیریت ارتباط 
باز عملکرد  بر  محصول  بر  نوآوري  مشتري  دانش  همچنین،  است.  داشته  معنادار  و  مثبت  تأثیر  نیز  اریابی 

با مشتري   تأثیر مثبت و معناداري نشان داد و مدیریت ارتباط  نوآوري محصول  بازاریابی و توسعه  عملکرد 
تأثیر نوآوري محصول بر عملکرد بازاریابی  و معناداري    الکترونیکی و دانش مشتري از طریق توسعه  مثبت 

  ه است. داشت
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 مقدمه  
هاي آینده سالمندي براي اکثریت مردم جهان در سالرود و آمارهاي جهانی وضعیت جمعیت جهان به سمت پیر شدن می

نشان می بااینرا  انساندهد.  و تکاملی  فرآیندي طبیعی  زمان است (حال، سالمندي  در طول  ).  Rostami et al., 2022ها 
نیازهاي خویش دارند، چراکه، علایق و خوا سته  افراد در طول زمان و با افزایش سن تغییرات بسیاري در زمینه نگرش و 

 ,.Pujari et alآید (گیرد، پیش میافراد در گذر زمان و مطابق با تغییراتی که در شخصیت و باورهاي افراد صورت می

ها و نیاز افراد سالمند در تولید و ارائه محصول و خدمت خود  ها هم باید به مثابه تغییر خواسته) در این میان، سازمان2022
 ).Ribbink et al., 2021ه باشند (تغییرات مفید و ارزشمندي داشت

ها هاي اصلی سازماناي که توجه به مشتري از دغدغهشود، به گونهها محسوب میترین سرمایه سازمانامروزه مشتري مهم
ها به دنبال مشتریان وفادار به سازمان و افزایش این وفاداري  اساس کلیه سازمان)، برهمینFallah & Hamidi, 2021بوده (

همچنین آندر   و  دنبال وفادار  بین مشتریان خود هستند  به  بلکه  نیستند  به سازمان  به دنبال وفادار کردن مشتریان  ها فقط 
ها با استراتژي ایجاد وفاداري مشتري به دنبال ارائه خدمات موردنظر ). سازمانLin et al., 2021ها هستند (داشتن آن نگه

، کلید موفقیت تجاري محسوب 1رضایت آنان هستند. چراکه، وفاداري مشتریان هاي سنی مشتریان و جلب  به تمام گروه
(می ارمغان میGuan et al., 2021شود  به  سازمان  براي  که  مالی  منافع  کنار  در  وفادار  مشتریان  به طوریکه،  آورند، ). 

  ).Moosa & Kashiramka, 2022دهند (همدلی و همراهی خود را از طریق حمایت و تبلیغ میان افراد دیگر نشان می
ها سازمان ها و استراتژيها عامل کلیدي است، بنابراین، برنامهداشتن مشتریان وفادار در رقابت شدید براي موفقیت سازمان

گام موثري براي رسیدن به این امر   2رود که کسب رضایت مشتري به سمت عوامل تاثیرگذار بر وفاداري مشتري پیش می
). رضایت، احساس خشنودي یا ناامیدي فرد از دریافت خدمات سازمان است که  Fallah & Hamidi, 2021مهم است (

با سازمان و تعاملات مشتري  فراهم می  تداوم خرید  براساس  Nguyen et al., 2022کند ( را  ارزیابی کلی  با  ). مشتریان 
ات در طول زمان به رضایت نسبی دست ها به واسطه محصولات و یا خدمهاي مصرفی آنکنندگان و تجربهخرید مصرف

به عنوان مهمLepistö et al., 2022کنند (پیدا می استراتژي شرکت ). در ادبیات بازاریابی رضایت مشتریان  ترین بخش 
  ).Abbasi et al., 2016شناسایی شده و نیز نقش کلیدي در سودآوري بلندمدت شرکت است (

بخش از دریافت خدمات و و لذت  3اي به یادماندنی شود که مشتریان تجربهاز طرفی، رضایت مشتریان زمانی محقق می
با تشدید رقابت، شرکت Agarwal, Ira. Gowda, 2020( محصولات سپري کرده باشند  پی برده ).  اند که ارائه تجربه ها 

). بدیهی Roozen & Katidis, 2019یادماندنی به مشتریان براي بقا و به دست آوردن مزیت رقابتی بسیار مهم است (به
)؛  Micu, 2019ها باید با ایجاد تجربیات مثبت براي به دست آوردن فکر و ذهن مشتریان تمرکز کنند (است که شرکت

به  تجربیات  ایجاد  (بنابراین  است  مهم  جدید  مشتریان  جذب  و  قدیمی  مشتریان  حفظ  براي   ,Chen & Wuیادماندنی 

گردد که موجب تحریک احساس یا  اي از تعاملات بین مشتري و محصول برمیري به مجموعه). در واقع تجربه مشت 2022
از اینZhou et al., 2022شود (تحریک اقدام یا واکنش مشتري می براي  )؛  رو توجه به تجربه مشتري، نوعی استراتژي 

  ).Fernandes & Pinto, 2019ایجاد ارزش، رضایت، تمایز و وفاداري مشتریان است (

 
1 customer loyalty 
2 Customer satisfaction 
3 Memorable experience 
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عامل مهم در شکلبااین را حال،  مشتري  وفاداري  تحقق  بستر  که  مشتري  رضایت  سپس،  مشتري  ارزشمند  تجربه  گیري 
می خدماتمیسر  کیفیت  حداقل می  1کند،  با  موردنظر  هدف  برآوردن  در  محصول  یک  توانایی  خدمات  کیفیت  باشد. 

ها از رقبایشان ري، کیفیت خدمات به منظور تمایز هتل). در صنعت هتلداBui et al., 2022ممکن تولید شده است ( هزینه
اجتناب امري  مشتریان  رضایت  (و  است  دایره  Feng et al., 2018ناپذیر  گسترش  و  افراد  سن  افزایش  میان،  دراین   .(

سالمندان ریزي و توجه به ارائه کیفیت خدمات مطابق با خواسته  ها را به برنامهسالمندان در جامعه، مدیران و صاحبان هتل
). چراکه، افزایش رضایت و وفاداري افراد با سنین مختلف مستلزم شناخت بیشتر Prentice et al., 2022سوق داده است (

تواند از ارائه خدمات اي که در هتل دارند، است. زمانی سازمان میها و نیازهاي متفاوت مشتریان در طول تجربهخواسته
نشان  آفرینی کند کومحصولات خود ارزش این  ارائه شود که  و سلیقه سنی مشتریان  نظر  با  ه خدمت و محصول مطابق 

). از این رو، به منظور دستیابی به  Mansouri et al., 2022جانبه به مشتریان است (دهنده هوشمندي مدیران در توجه همه
بدیل شده است. احتمال مراجعه  مزیت رقابتی و حفظ مشتریان، بهبود کیفیت خدمات به ابزاري مهم در صنعت هتلداري ت

). درحال حاضر  Liu, 2023مجدد مشتریان راضی هتل نسبت به مشتریانی که به نحوي ناخشنود شده باشند، بیشتر است (
سازمان شدهبیشتر  موضوع  این  متوجه  میها  مشتري  رضایت  که  صنعت  اند  شود؛  آنها  بلندمدت  موفقیت  به  منجر  تواند 

از این قاعده مستثنی نیستند (هاگردشگري، به ویژه هتل  ،Kim & Han, 2023بهترین هتل - ها رضایت مشتري را مهم). 
). از طرفی با توجه به پیرشدن میانگین سن جامعه و  Dah et al., 2023دانند (ترین سلاح رقابتی جهت دستیابی به سود می

بخ به سن بازنشستگی، اهمیت توجه به این  کنندگان که بطور خاص با  ش از مصرفنزدیک شدن بخش ثروتمند جامعه 
میسودآوري شرکت  پیش مشخص  از  بیش  هستند،  مرتبط  تأثیر  ها  تحت  به شدت  برند  وفادار  و  سالمند  شود. مشتریان 

باشد،  هاي گذشته آنان می تبلیغات دهان به دهان مثبت سایر اعضاي جوامع برند که برگرفته از آگاهی، تجربه و قضاوت 
ن تبلیغات علاوه بر ارائه تصویري مناسب از برند، تأثیر مستقیم بر رفتار خرید اعضاي سالمند این جوامع  گیرند. ایقرار می

استفاده این طبقه از مصرفمی برند مورد  برند و حتی خود  کنندگان قرار گذارد و جهت بررسی اعتبار، اعتبار ادعاهاي 
شود. وجود ها میها و سازمانسودآوري توسط شرکتبینی  گیرد، همچنین سبب جذب مشتریان جدید و حتی پیشمی

با سنین مختلف عامل مهمی است که از چشم نویسندگان دور نماند. چراکه،   خلأ تحقیقاتی در درك رضایت مشتریان 
نگرش و خواسته افراد در طول در حال دگرگونی و تحول است و در سیر زمانی نوعی خاص از نیاز و انتخاب را ایجاد 

یادماندنی لذا، پژوهش حاضر به دنبال پاسخ به این سؤال است که آیا کیفیت خدمات به سالمند از طریق تجربه به   کند.می
  شود؟ ستاره مشهد منجر به وفااري سالمندان می 5هاي و رضایت در میان مشتریان سالمند هتل

  
  نظري مبانی

  وفاداري مشتري
تجاري می  نام  با یک  مشتري  بین یک  ثبات  با  و  قوي  پیوندي  نیز  و  دلبستگی  و  تعهد  از وجود  برآمده  باشد وفاداري 
)Levy, 2022ها به خرید یک محصول یا خدمت بوده که با ایجاد پیوند  ). مشتریان وفادار نیز افرادي هستند که تمایل آن

نگرشروان داشتن  و  آشناختی  به  نسبت  مطلوب  ارائهن هاي  سازمان  یا  و  میها  همراه  ( دهنده   ,Khan & Fatmaباشد 
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عنوان احساسات و عواطف یک فرد نسبت به یک برند و دلبستگی به آن  وفاداري مشتري را به 1). کاسیدي و وایمر 2019
تراکنش انجام  به  محدود  صرفاً  که  نموده  معاملاتتعریف  و  نمی ها  تکراري  تاکور تجاري  اسا  2شود.  رویکرد  بر  س 

به  را  این مفهوم  دهنده محصول یا خدمت در محیط    نگرشی،  ارائه  به یک  بودن  متعهد  به  عنوان تمایل و قصد مشتریان 
  باشد.ها میبازار تعریف نموده که به نوعی مبتنی بر تکرار تجربیات خرید از جانب آن 

  
  رضایت مشتري 

و اهداف و   نیازها  یافتن بعضی  به تحقق  با توجه  میان  تمایلات تعریف میرضایت  است  احساسی  واکنش  نوعی  و  شود 
). رضایت، احساس مثبتی است  Ratnasari et al., 2021اند ( اند و چیزي که به دست آوردهبینی کردهآنچه مشتریان پیش

می ایجاد  خدمتی  یا  کالا  استفاده  از  پس  فرد  هر  در  عملکرد که  مشتري  انتظارات  تقابل  از  موردنظر  احساس   شود. 
می عرضه وجود  به  (کننده  مشتري، Cepeda-Carrión et al., 2023آید  جانب  از  شده  دریافت  خدمت  و  کالا  اگر   .(

که سطح خدمات و کالا بالاتر از سطح  شود. درصورتیسطح انتظارات ارزیابی شود، در او احساس رضایت ایجاد می هم
پایینانتظارات مشتري باشد، موجب ذوق به نارضایتی مشتري تر خدم زدگی و سطح  به انتظارات، منجر  ت و کالا نسبت 

). رضایت مشتري درك و احساس مشترکی که سازمان به ارضاي آن پرداخته و یا حتی فراتر  Kim et al., 2023شود (می
دمت  کننده کالا یا خگیري چگونگی درك مشتریان از عملکرد شما به عنوان یک عرضهاز آن رفته است. بنابراین، اندازه

  ). Khan et al., 2023مرتبط است (
  

  تجربه به یادماندنی 
هاي ذهنی، درونی و  تجربه برند مفهومی متفاوت با سایر مفاهیم رایج در ادبیات برند دارد. تجربه برند به صورت واکنش

محرك به  کننده  تعریف میرفتاري مصرف  برند  تجربه  Hwang et al., 2023شود (هاي  به نوعی  به ).  اشاره  یادماندنی 
هاي سودآور و قابلیت سودآوري براي نشان تجاري است که منجر به وفاداري فعالیت ترغیب کننده براي افزایش فعالیت

فراهم آوردن یک  Kandampully et al., 2023شود (می از طریق  ارتباطات حسی  به وسیله  را  برند تقویت وفاداري   .(
که  سازگاري  و  جذاب  مواجه می  فضاي  آن  با  فرد  محیط،  می در  به وجود  ویژگیشود  شامل  و  آورد که  ارتباطی  هاي 

). Li et al., 2023گیرند (فیزیکی از مجموعه خدمات یا هر چیزي که مصرف کننده با آن در ارتباط بوده است شکل می
توصیف می تجاري را  نام  با  دیگر  افراد  یا  مشتریان  تجربه  یادماندنی،  به  هم منفی کتجربه  و  مثبت  برند  تجربه  چنین  ند. 

). تجربه به یادماندنی Ma et al., 2023تواند در هر نقطه ملموس از برند در طول دریافت خدمات مشتري اتفاق بیفتد (می
شود. یک برند از  هاي رفتاري یا شناختی تعریف میبا مواردي از جمله داشتن احساسات خاص، عواطف، داشتن واکنش

  ).Sthapit et al., 2023گردد (حسی، عاطفی، ذهنی و رفتاري بر تجربه برند مؤثر واقع میچهار بعد  
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  کیفیت خدمات سالمندان 
می خاص  خدمت  از  مشتري  انتظارات  شناخت  و  مشتري  انتظارات  با  پایدار  سازگاري  خدمات،  کیفیت  باشد  همچنین، 

)Lee, 2022 گردد که نوعی قضاوت  تفاوت بین انتظارات و عملکرد سازمان تلقی می). با این حال، به عنوان کارکردي از
بیان شده است ( فرایند دریافت خدمت  از یک  اساس ادراك خود پس  بر  این  Nie et al., 2022مشتریان  با  افراد  ) که 

کرده ادراك  را  آن  دریافت  که  خدماتی  با  را  خود  انتظارات  میقضاوت  مقایسه  (اند،  کیفیت   ).Alzaydi, 2023کنند 
ویژه نقش  راهبردي،  و  اهرم مهم  عنوان یک  به  در موفقیت سازمانخدمات   Gabbianelli and( هاي خدماتی دارداي 

Pencarelli, 2023 کیفیت خدمات شامل برآورده کردن انتظارات مشتري بیش از حد انتظار است. کیفیت خدمات سه .(
به عبارت دیگر کیفیت خدمات عبارت است از تمرکز بر چیزي که به   گیرد.بعد فیزیکی، موقعیتی و رفتاري را در برمی

 Daudشود (شود و اینکه آن خدمات چگونه ارائه میشود، موقعیتی که خدمات در آن ارائه میمشتریان تحویل داده می

& Mohd Amin, 2023هاي استه). کیفیت خدمات عبارت است از توجه مستمر سازمان به برآورده ساختن نیازها و خو
  ).Rasheed & Rashid, 2023مشتریان خود (

  
  پیشینه پژوهش 

)Rachman et al., 2023و کیفیت محصول بررضایت مشتریان از فروشگاه   ) در تحقیقی به بررسی تأثیر کیفیت خدمات
گذاري مشتریان  ترین عامل ارزشبود. نتایج این مطالعه نشان داد که کیفیت خدمات و محصولات ارائه شده به عنوان مهم

گیري خشنودي و رضایت پس از خرید مشتریان دارد و زمینه نگرش  بر رضایت آنان تأثیر دارد و نقش بسزایی در شکل
  کند. را فراهم می مثبت

)Lolita & Marilou, 2023هاي رضایت مشتري در کنندهبینیعنوان پیشاي در مورد ابعاد کیفیت خدمات به ) به مطالعه
ها از طریق مشتري ثبت احوال به عنوان نمونه انتخاب شدند و داده  300سازمان ثبت احوال پرداختند که در این پژوهش  

ت آمد که نتیجه تحلیل شده با آزمون پیرسون، تحلیل رگرسیون چندگانه اثبات کرد سازمان پرسشنامه استاندارد به دس
سیاست فراتر رود و  انتظارات مشتري  از  تا  بالا حفظ کند  سطح  را در  معیار  باید کیفیت خدمات  را در مورد  هاي خود 

  عملکرد بهبود بخشد. 
)Miram Begi, 2023  رضایت مشتري در رابطه کیفیت خدمات و تبلیغات دهان  ) در تحقیق خود به بررسی نقش میانجی

هاي استان گیلان بود که براساس فرمول هاي استان گیلان پرداخت. جامعه پژوهش مشتریان هتلبه دهان مشتریان در هتل
ن شد. که  نفرتعیی  284برداري غیراحتمالی در دسترس، حجم نمونه برابر  کوکران براي جامعه محدود و با استفاده از نمونه

ها به روش مدلیابی مهعادلات ساختاري نشان داد کیفیت خدمات نتایج به دست آمده با استفاده از تجزیه و تحلیل داده
  نقش کلیدي و تاثیرگذاري در رضایت مشتري دارد. 

)Kiani et al., 2022(  ادراك شده، وفاداري و رضایت  شناختی و کیفیت خدمات بر ارزش زیبایی  بررسی عوامل  در پژوهشی به
مشتریان استخرهاي استان کرمانشاه پرداخته است. نتایج به دست آمده از پژوهش او نشان داد که کیفیت خدمات اثر مستقیم بر  

مشتري بر وفاداري دارد. با    وفاداري، کیفیت خدمات بر ارزش ادراك شده، ارزش ادراك شده بر رضایت مشتریان و رضایت 
سزاي کیفیت خدمات در حفظ مشتریان، مدیران  شناختی در جذب افراد به استخر ورزشی و تأثیر به توجه به مؤثربودن ابعاد زیبایی 
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ء دهند تا  توانند وفاداري آنها را حفظ و ارتقا ریزان استخرها با ارتقاء کیفیت خدمات و ارائه خدمات جانبی به مشتریان می و برنامه 
  .خود مشتریان به عنوان تبلیغ کننده استخرها و جذب کننده مشتریان جدید به صورت ناخودآگاه عمل کنند 

   )Zygiaris et al, 2022(    با عنوان کیفیت خدمات و رضایت مشتري در جهان پس از همه گیري: مطالعه صنعت  به تحقیقی
به رضایت مشتري کمک می مراقبت از خودرو عربستان پرداخت و اذعان داشت تشخ  کنند یص عوامل کیفیت خدمات که 

دهند که همدلی، اطمینان، قابلیت اطمینان، پاسخگویی و موارد  ها همچنین نشان می ها حیاتی است. یافته براي موفقیت سازمان 
و به طور دوستانه از   هاي مشتریان توجه کنن ها باید به طور مرتب به خواسته کنند. سازمان ملموس به رضایت مشتري کمک می 

  مشتریان استقبال کند تا رضایت و وفاداري مشتریان را فراهم کنند.
 )Tagipoor et al., 2022 هاي عمومی از کیفیت خدمات پرداختند به ) در پژوهش خود به ارزیابی رضایت کاربران کتابخانه

طلوبیت تأثیر خدمات و کنترل اطلاعاتی است و فضا و این نتیجه دست یافتند که رضایت و تصمیم به استفاده دوباره مشتریان م 
 هاي عمومی نسبتاً مطلوب است.مکان کتابخانه در سطح نسبتاً مطلوبی قرار دارد. رضایت عمومی از کیفیت کتابخانه 

 )Prentice et al., 2022  بررسی نقش تجربه به یاد ماندنی و هوش هیجانی در وفاداري مشتریان ارشد به ) در مطالعه خود به 
داده هتل  تحلیل  و  بررسی  با  پژوهش  دراین  پرداخت.  سالمندان  نتیجه هاي  چنین  می ها  استنباط  با اي  مقایسه  در  که  شود 

برخوردهاي غیرشخصی، خدمات کارکنان به طور قابل توجهی تأثیر بیشتري بر رضایت مشتري، تجربه به یاد ماندنی و وفاداري 
ن، تجارب به یاد ماندنی مشتریان رابطه بین برخوردهاي مختلف خدمات و نتایج سازمانی را میانجی مشتري دارد. علاوه بر ای 

  کند.گري می 
  

  تشریح مدل 
طبق تحقیقات انجام شده کیفیت خدمات به عنوان یکی از متغیرهاي اساسی در محصول و خدمات مشتریان براي افزایش 

ب خدمات  کیفیت  است.  مشتریان  وفاداري  و  (رضایت  دارد.  تأثیر  مشتریان  رضایت  در  Bahari & Bahari, 2021ر   (
هتل بین کیفیت، رضایت و وفاداري مشتري، در  معناداري  و  و لاله  پژوهش خود اظهار داشتند رابطه مثبت  انقلاب  هاي 

- مشتریان میبخش و جذابی براي  ها منجر به ایجاد تجربه لذتشهر تهران وجود دارد. از طرفی، کیفیت خدمات در هتل
) دارد.  بسزایی  سهم  مشتریان  وفاداري  و  رضایت  در  که  نتیجه Prentice et al., 2022شود  این  به  خود  پژوهش  در   (

کند یادماندنی و رضایت بخش در میان مشتریان سالمند خود فراهم میرسیدند که کیفیت خدمات بستري از تجربیات به
شود. درواقع، رضایت مشتریان بر وفاداري تأثیر مثبت و تل مؤثر واقع می که در تصمیمات بازگشت دوباره مشتریان به ه

) بر تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت و وفاداري مشتري تاکید Agarwal & Gowda, 2020معناداري دارد. علاوه براین، (
) موثريBoonlertvanich, 2019داشتند.  و  مهم  عامل  مشتري  رضایت  داشتند  اظهار  خود  پژوهش  در  وفاداري    )  در 

همچنین،  دارند.  شده  دریافت  خدمات  از  دوباره  استفاده  به  بیشتري  انگیزه  راضی  مشتریان  طوریکه،  به  است.  مشتریان 
) دلیل اصلی وفاداري مشتریان را رضایت از کیفیت دریافت شده تلقی کرد. از  Saberian & Mirmiran, 2021پژوهش (

بر رضایت   یادماندنی  به  تجربه  دیگر،  میسوي  باعث  سازمان  دارد.  تأثیر  آنان  وفاداري  و  تجربه مشتریان  سالمندان  شود 
خوبی از کیفیت خدمات دریافت شده داشته باشند و بستري از احساسات لذت بخش و رضایت نسبی براي مشتریان به 

می میارمغان  افزایش  را  وفاداري  و  مجدد  استفاده  به  مشتریان  انگیزه  که  ( اورد  در  Nyamekye et al., 2021دهد.   (
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به   تجربیات  دارد.  آنان  وفاداري  و  رضایت  در  زیادي  اهمیت  مشتریان  تجربه  که  رسیدند  نتیجه  این  به  خود  پژوهش 
یادماندنی و خاطره انگیز همچون محرك نامرئی است که از رضایت مشتریان شروع و به سمت وفاداري و استفاده دوباره 

  یابد. از خدمات پایان می
  هاي پژوهش به شکل زیر است. براساس فرضیهمدل مفهومی 

  

  
  ) 2022: مدل مفهومی پژوهش اقتباس از پژوهش پرنتیس و همکاران (1شکل 

  
  باشد:هاي مدنظر که در پژوهش حاضر مورد بررسی قرار گرفته است به شرح زیر میفرضیه

به   - 1 تجربه  بر  سالمند  به  خدمات  هتلکیفیت  سالمندان  میان  در  معنی  5هاي  یادماندنی  و  مثبت  تأثیر  مشهد  داري ستاره 
  دارد. 

  داري دارد. ستاره مشهد تأثیر مثبت و معنی 5هاي کیفیت خدمات به سالمند بر رضایت مشتري در میان سالمندان هتل - 2
  داري دارد. ستاره مشهد تأثیر مثبت و معنی 5هاي اري مشتري در میان سالمندان هتلیادماندنی بر وفادتجربه به  - 3
  داري دارد.ستاره مشهد تأثیر مثبت و معنی 5هاي رضایت مشتري بر وفاداري مشتري در میان سالمندان هتل - 4
  داري دارد. مثبت و معنی ستاره مشهد تأثیر 5هاي یادماندنی بر رضایت مشتري در میان سالمندان هتلتجربه به  - 5
به سالمند از طریق نقش میانجی تجربه به یاد ماندنی بر وفاداري به مشتریان هتل  - 6 ستاره مشهد    5هاي  کیفیت خدمات 

 داري دارد. تأثیر مثبت و معنی
هد تأثیر ستاره مش  5هاي  کیفیت خدمات به سالمند از طریق نقش میانجی رضایت مشتري بر وفاداري به مشتریان هتل  - 7

  داري دارد. مثبت و معنی
  

  تحقیق شناسی روش
جمع لحاظ  از  و  کاربردي  هدف،  نظر  از  حاضر  دادهپژوهش  توصیفی  آوري  این    - ها،  آماري  جامعه  است.  پیمایشی 

- کردهبار از آن هتل استفاده  3ستاره مشهد که حداقل   5هاي  سال مراجعه کننده به هتل 70پژوهش، کلیه سالمندان بالاي 
ها، ترکیبی روش گردآوري داده نفر تعیین شد.    270باشد. حجم نمونه با استفاده از روش غیر تصادفی در دسترس  اند، می

کᘮفᘮت خدمات 
 سالمندان

ی ᡨᣂوفاداری مش 

 ᡧᣍادماندᘍ هᗷ هᗖᖁتج 

ی ᡨᣂت مشᘍرضا 
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کتابخانه  منابع باشد. دادهاي میاز روش میدانی و  از طریق مطالعه  این تحقیق  ادبیات  و مرور  مبانی نظري  به  هاي مربوط 
کتابخانه و  مقالاتاسنادي  شامل  مرور  اي  و  نظري  مبانی  بررسی  از  پس  شد.  استفاده  انگلیسی  و  فارسی  مرتبط  کتب   ،

ها  ابزار گردآوري دادههاي لازم با استفاده از این ابزار گردآوري شد.  سازي پرسشنامه کرده و دادهادبیات اقدام به بومی
پژوهش   پرسشنامه از ضریب   براي) است.  2022پرنتیس و همکاران (در این پژوهش، پرسشنامه استاندارد  بررسی پایایی 

ارائه شده است که تأیید پایایی   1آلفاي کرونباخ استفاده گردید که مقادیر به دست آمده براي آلفاي کرونباخ در جدول  
آمده   به دست  مقادیر  که  شد  انجام  تاییدي  عاملی  تحلیل  از  استفاده  با  پرسشنامه  سازه  روایی  همچنین،  است.  پرسشنامه 

تأی دادهبیانگر  تحلیل  جهت  قرار گرفت،  تأیید  نیز مورد  واگرا  روایی  براین،  بود. علاوه  پرسشنامه  روایی  روش  ید  به  ها 
با توجه به نتایج سطح معناداري به دست آمده که در سطح  و SPSS24افزار مدلیابی معادلات ساختاري و با استفاده از نرم

از    95% کمتر  معناداري  سطح  میاست)    0.05(مقادیر  کهنشان  متغیر دهد  توزیع  بودن  غیرنرمال  است،  فرض  برقرار  ها 
  شود.استفاده می Smart PLSافزار هاي از نرمها و آزمون فرضیهبنابراین جهت تحلیل داده

  
. ضریب آلفاي کرونباخ متغیرهاي اصلی تحقیق 1جدول   

  آلفاي کرونباخ متغیرها   متغیرهاي تحقیق 
  0.806  وفاداري مشتري

 0.742 کیفیت خدمات به سالمند 

 0.796 یادماندنی تجربه به 
  0.716 رضایت مشتري

  
  هاي پژوهش یافته

در   %9/45معادل    124و مردان به تعداد    %1/54معادل    146نفري که در تحقیق مشارکت کردند زنان به تعداد    270در بین  
پاسخ  %7/63نمونه آماري عضویت داشتند. حدود   از نظر سطح تحصیلات  متأهل هستند.  دهندگان لیسانس از سالمندان 

 درصد را به خود اختصاص داده است. 4/ 17درصد و کمترین مقدار فوق دیپلم  70/48بیشترین فراوانی 
  

 تحلیل عاملی تاییدي 
همبستگی   از طریق محاسبه مقدار  عاملی  با آن سازه محاسبه میشاخصبارهاي  این مقدار هاي یک سازه  اگر  شوند که 

از مقدار   بیشتر  یا  و  بین سازه و شاخص1999اند،  شود (هول  0/ 4برابر  این مطلب است که واریانس  از  )، مؤید  آن  هاي 
اندازه اندازهواریانس خطاي  پایایی در مورد آن مدل  و  بوده  بیشتر  سازه  قبول  گیري آن  قابل  از گیري  البته برخی  است. 

  اند. را به عنوان ملاك بارهاي عاملی ذکر نموده 5/0)، عدد 1988نویسندگان مانند ریوارد و هاف (
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  . تحلیل عاملی تاییدي 1جدول 
  ارائه خدمات 

  آماره   بارعاملی   گویه  آماره   بارعاملی   گویه 
Q01  909/0  171/3 Q15  524/0 345/2  
Q02 726/0 207/9 Q16 614/0 251/3 
Q03 822/0 206/12  Q17  795/0 586/2 
Q04 627/0  314/2  Q18 0823/0  635/2 
Q05  844/0 943/10 Q19 813/0  468/6  
Q06  887/0  037/4 Q20  525/0 931/2  
Q07 783/0  405/9  Q21  577/0 479/3  
Q08 832/0  493/8  Q22 786/0 025/23  
Q09 868 061/2 Q23 811/0 722/23  
Q10 657/0 713/2  Q24  745/0 804/12  
Q11  587/0 433/4  Q25  964/0 142/38  
Q12  625/0 927/5  Q26  674/0 991/2  
Q13  584/0 326/3  Q27  642/0 967/6  
Q14  859/0 115/8       

  
  اعتبار واگرا 

مطرح شده دو معیار براي آن   PLS اعتبار واگرا یا افتراقی نسبتاً یک مفهوم تکمیل کننده است و در مدل سازي مسیري
  لارکر و آزمون بارهاي عرضی- است: معیار فورنل

  
  لارکر -معیار فورنل

هاي سایر متغیرهاي مکنون، پراکندگی بیشتري را در بین  کند که یک متغیر باید در مقایسه با شاخصاین معیار ادعا می 
یرهاي مکنون مقایسه شود که  با همبستگی بین متغ AVE توان براي این آزمون، جذرهاي خودش داشته باشد. میشاخص

باشد. اعداد روي قطر اصلی،  AVE باید جذر بیشتر  با سایر متغیرها  متغیر  آن  همبستگی  از مقدار  متغیر مکنون  براي هر 
  .دهندبراي هر سازه را نشان می AVE جذر

  
  : روش فورنل و لارکر2جدول 

 وفاداري مشتري  هاسازه 
کیفیت خدمات به  

 سالمند
  رضایت مشتري یادماندنی به تجربه  

    774/0  وفاداري مشتري

   902/0 568/0 کیفیت خدمات به سالمند 

    865/0 79/0 431/0 یادماندنی تجربه به 

  782/0  506/0  392/0  410/0  رضایت مشتري
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همبستگی آن متغیر  هر متغیر از مقدار   AVE شود، در بررسی تمام متغیرها جذرهمان گونه که در جدول فوق مشاهده می
  .شودتوان گفت روایی واگراي مدل اندازه گیري تأیید میبا سایر متغیرها بیشتر است و می

  
  برازش مدل بیرونی 

  رسد.گیري نوبت به برازش مدل ساختاري پژوهش میهاي اندازهپس از بررسی برازش مدل
  

  
 براي فرضیات t- value: ضرایب معناداري 2شکل 
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 ضریب مسیر براي فرضیات: 3شکل 

  
  ضریب مسیر مدل تحقیق 

توان رابطه بین یک یا چند متغیر مستقل و متغیر وابسته را توضیح داد. این  ضریب مسیر مهمترین معیاري است که با آن می
متغیر وفاداري  باشد. ضریب مسیر مدل براي  ضریب بیان کننده درصد تغییرات متغیر وابسته به وسیله متغیرهاي مستقل می

با   برابر  که  می  0/ 263مشتري،  است  این  بیانگر  که  وابسته  3/26باشد  متغیر  تغییرات  توسط   درصد  مشتري  وفاداري 
شود. ضریب مسیر مدل براي متغیر تجربه به یادماندنی برابر است  متغیرهاي تجربه به سادماندنی و رضایت مشتري تبیین می

این است که    182/0با   بیانگر  کیفیت خدمات به سالمند   2/18که  متغیر  توسط  به یادماندنی  متغیر تجربه  تغییرات  درصد 
با  تبیین می برابر است  متغیر رضایت مشتري  براي  این است که    245/0شود و ضریب مسیر مدل  بیانگر  درصد   5/24که 

می تبیین  به سالمند  خدمات  کیفیت  متغیر  توسط  مشتري  رضایت  متغیر  عواملی  شود. درصدهتغییرات  سایر  باقیمانده  اي 
  هستند که در مدل در نظر گرفته نشده است.

  
  گیري بحث و نتیجه

یادماندنی و رضایت در میان ها آر طریق تجربه به پژوهش حاضر با هدف تحلیل تأثیر کیفیت خدمات به سالمند بر وفاداري آن 
  هاي پژوهش ارائه شده است.حاصل از بررسی فرضیه ستاره مشهد انجام گرفت. تحلیل    5هاي مشتریان سالمند هتل 

می نشان  اول  فرضیه  بررسی  از  حاصل  بهنتایج  تجربه  بر  سالمند  به  خدمات  کیفیت  سالمندان  دهد  میان  در  یادماندنی 
تأثیر مثبت و معنی  5هاي  هتل نتایج پژوهش (ستاره مشهد  با  )،  Saberian & Mirmiran, 2021داري دارد. نتایج فرضیه 

https://www.jvcbm.ir


     

86 

  92تا  71 صفحات، 1403، بهار 1 شماره، 4 دوره

 وکار  کسب ارزش آفرینی در مدیریت نامهفصل 
https://www.jvcbm.ir  

 ستاره مشهد  5هاي یادماندنی و رضایت در میان سالمندان هتل ها از طریق تجربه به تحلیل تاثیر کیفیت خدمات به سالمند بر وفاداري آن: وجیهه هوشیار، تینا اعزازي
 

)Prentice et al.,2022می همسو  می)  نتایج  تبیین  در  سازمان باشد.  داشت  اظهار  میزان  توان  خدماتی  و  تولیدي  هاي 
می  قلمداد  خود  کار  کیفیت  سنجش  براي  معیاري  عنوان  به  را  سالمندان  بخصوص  مشتریان  روند  رضایت  این  و  کنند 

رضایت   در  سالمند  مشتریان  اهمیت  است.  افزایش  حال  در  جهانی  همچنان  سطح  در  رقابت  به  که  است  چیزي  او 
بر حذف دلایل نارضایتیگردد. سازمانبرمی ها و شکایات موجود، ها جهت ایجاد رضایتمندي در سالمندان باید علاوه 
بهارائه تجربه  و  سالمندان  شادمانی  موجبات  تا  باشند  جذاب  و  عالی  باکیفیت  خدمات  و  را  دهنده محصولات  یادماندنی 

نما تجربهفراهم  فراهم کردن  در  سالمند  مشتریان  به  خدمات  کیفیت  نقش ید.  سالمندان  براي  جذاب  و  یادماندنی  به  اي 
باکیفیت در هتل به درك و نگرشی که دارند از دریافت خدمات  ستاره مشهد به   5هاي  بسزایی دارد. سالمندان با توجه 

شود با هر سالمند طوري رفتار شود  پیشنهاد میه نتایج فرضیه کنند. با توجه باي خوب و منحصر به فرد یاد میعنوان تجربه
فرستند به جاي  هایی که برایش میکه احساس کند با بقیه فرق دارد. براي مثال، روز تولدش را تبریک بگویند، در پیام

این دست. سعی کنند تا حد امکان به سرعتکلمه او استفاده کنند و مواردي از  از نام  خدمات را ارائه    ي مشتري عزیز، 
دهند که اقامت در آن ساده و راحت انجام شود. از تشریفات و فرایندهاي پیچیده  هایی را ترجیح میدهند. سالمندان هتل

  در پذیرش خودداري شود.
هاي دهد کیفیت خدمات به سالمند بر رضایت مشتري در میان سالمندان هتلنتایج حاصل از بررسی فرضیه دوم نشان می

 & Bahari & Bahari, 2021) ،(Saberianداري دارد. نتایج فرضیه با نتایج پژوهش (ره مشهد تأثیر مثبت و معنیستا  5

Mirmiran, 2021) ،(Agarwal & Gowda, 2020) ،(Boonlertvanich, 2019توان  باشد. در تبیین نتایج می)، همسو می
شود و سالمند خشنود  فرآیند خرید و دریافت خدمات میاظهار داشت کیفیت مناسب خدمات باعث رضایت سالمندان از 

کند. سالمندان به دلیل فضا و کیفیت هتل است که آن هتل را  است که آن مجموعه به تعهدات خود در قبال او عمل می
افزایش ها باید تلاش کنند که کیفیت خدمات و امکانات خود را هرچه بیشتر  اند. بنابراین، هتلبراي اقامت انتخاب کرده

به بهترین شکل ممکن فراهم و   دهند و فضاي مطلوب و دلنشینی را براي سالمندان خود فراهم آورند تا رضایت آنها را 
استراتژي طراحی  در  باید  هتلداري  صنعت  مدیران  همچنین  کنند.  خود  دائمی  مشتریان  را  سنی  آنها  طبقات  خود  هاي 

ب متناسب  را  خدمات  و  گرفته  نظر  در  را  گروهسالمندان  هتلا  دهند.  ارائه  سنی  مختلف  میهاي  کار  این  براي  توانند ها 
هاي سنی مختلف  کارمندان خود را آموزش دهند تا آنها نیز تدارك لازم را در جهت توجه به نیازهاي مشتریان، با گروه

کارکنان، و  شود  لمندان ارائه  به سا  صحیحو  سریع  صورتی  شود خدمات بهپیشنهاد میانجام دهند. با توجه به نتایج فرضیه  
پیشنهاد میسؤالات سالمندان    پاسخگوي  ممکن،  زمانترین  کوتاه  درو  سریعاً   همچنین،  نظافت باشند.   بودن تمیز    و   شود 

  گیرد. قرار مدیران مدنظر زمینه این در لازم   اقدامات باید پس  است؛  به سالمندان خدمات ارائه  در مهمموارد از هتل 
ستاره   5هاي یادماندنی بر وفاداري مشتري در میان سالمندان هتلدهد تجربه بهنتایج حاصل از بررسی فرضیه سوم نشان می

معنی و  مثبت  تأثیر  (مشهد  پژوهش  نتایج  با  فرضیه  نتایج  دارد.  (Bahari & Bahari, 2021داري   ،(Saberian & 

Mirmiran, 2021) ،(Agarwal & Gowda, 2020) ،(Boonlertvanich, 2019) ،(Nyamekye et al.,2021  همسو  ،(
اند و تصویر ذهنی از برند دارند، توان اظهار داشت سالمندان وفادار که خدمتی را تجربه کردهباشد. در تبیین نتایج میمی

رسیده درونی  رضایت  کردهبه  پیدا  اعتماد  نظرشان  مورد  برند  به  و  همچناند  حیاتی  اند،  عوامل  جمله  از  که  آنجا  از  ین 
هاي ارائه دهنده خدمات به سالمند، رفتار سالمند است، بنابراین وفاداري سالمندان هاي رقابتی هتلتأثیرگذار بر استراتژي
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از تجربهها، مولفهو رضایت آن به هت  هایی هستند است که متأثر  بر قصد مراجعه مجدد سالمندان  بوده و  ل  به یادماندنی 
تواند باعث وفاداري سالمندان یادماندنی در مشتریان و متعاقب آن رضایت آنها میمورد نظر مؤثر هستند. با ایجاد تجربه به 

شود تا سالمندان با اطمینان خاطر از خدمات هتل استفاده نمایند.  یادماندنی در حالت کلی باعث میگردد. وجود تجربه به
پیشنهاد می نتایج  به  بردن  ردد  گبا توجه  بین  از  براي  را  سالمندان  دهند. تعاملات  افزایش  با سالمندان را  ارتباط  و  تعامل 

سفارشی تجربه  یک  ارائه  و  به  سردرگمی  همیشه  بشناسند.  را  آنها  نیازهاي  و  خود  سالمند  مشتریان  کنند.  پیگیري  تر 
  سالمندان خدمات برتر ارائه دهند. 

ستاره    5هاي  دهد رضایت مشتري بر وفاداري مشتري در میان سالمندان هتلنشان مینتایج حاصل از بررسی فرضیه چهارم  
معنی و  مثبت  تأثیر  (مشهد  پژوهش  نتایج  با  فرضیه  نتایج  دارد.   & Bahari & Bahari, 2021 ،( )Saberianداري 

Mirmiran, 2021،(  )Prentice et al.,2022) ،(Agarwal & Gowda, 2020هاي  یان سالمند هتلباشد. مشتر )، همسو می
اند، استفاده مجدد و بازگشت  ها در مشهد کسب کردهستاره مشهد با رضایتی و خشنودي که از دریافت خدمات هتل  5

هتل این  به  میدوباره  ترجیح  خود  بعدي  سفرهاي  در  را  بازگشت ها  در  مهمی  عامل  سالمندان  رضایت  درواقع،  دهند. 
تاره مشهد براي تجربه دوباره خوشحالی و رضایت از خدمات دریافت شده است. با  س 5هاي دوباره و به خاطر سپردن هتل

نقطه    ورضایت    میزاناز  و  شده  برقرار  ارتباط  با سالمندان  ترك هتل،  از  بعد  حتی  و  شود حین  پیشنهاد میتوجه به نتایج  
 خدمات از   آنهانارضایتی  و درباره رضایت   آنها ظرسنجی بین  نتوان از طریق این کار را میشود. اطلاع کسب آنها نظرات 

نمایند. حجم زیادي از به صورت تصادف  هتل،   انجام داد. همچنین، نقاط ضعف و قوت ارتباط با سالمندان را شناسایی 
و داده را طبقهاطلاعات  با سالمندان  بههاي تماس  از سالمندان در جهبندي و  نمایند.  با آنها  روزرسانی  ارتباط  ت تقویت 

 نظرخواهی نمایند. 

ستاره  5هاي  یادماندنی بر رضایت مشتري در میان سالمندان هتلتجربه به دهدنتایج حاصل از بررسی فرضیه پنجم نشان می
معنی و  مثبت  تأثیر  (مشهد  پژوهش  نتایج  با  فرضیه  نتایج  دارد.   & Bahari & Bahari, 2021 ،( )Saberianداري 

Mirmiran, 2021 ،( )Prentice et al.,2022) ،(Agarwal & Gowda, 2020) ،(Boonlertvanich, 2019همسو می ،( -
نتایج می تبیین  ریشهباشد. در  و  عمیق  اعتقاد  هدفداري و  به  سالمندان  داشت تجربه  اظهار  برآورده  توان  براي  دار جمعی 

تأمین رضایت طی  ارائهکردن نیازهاي واقعی آن بستگی دارد. بنابراین  زنجیرهاي از خدمات   ف وسیعی از افراد در گرو 
ره تجربه،  آنجا که،  از  سازماناست.  براي  و  است  اقتصادي  میآوردي  ایجاد  ارزش  شامل  ها  سالمندان  تجربه  لذا  کند، 

می هم  دیگر سالمندان  با  میتعامل  عاطفی  یا واکنشهاي  احساسات  شامل  تجربه  زیرا  تعاملات  شود  این  حاصل  شود که 
بنابراین می  بهاست.  تجربه  گفت  نتایج توان  به  توجه  با  دارد.  بسزایی  تأثیر  آنان  بر رضایت  سالمندان  میان  در  یادماندنی 

می ارائهپیشنهاد  کارکنان  در  دهندگان  ارائه  دهند؛  قرار  خود  امور  سرلوحه  را  پاسخگویی  خدمات،    دهندهشود  خدمات 
مورد  ها،  هتل سالمندان  اعتماد مشاوران  براي  ارائه  ي  و  باشند؛  بهیادگاريهدایا  وسیلهمسافران    هایی  به که  براي  اي 

امنیت باشد؛  هتل  محلکاملیادآوري  هتلهاي  محلگردد؛  تضمین  اقامتی  هاي  سالمندان،  استانداردهاي   ازها،  اقامتی 
می  برخوردار  بهداشت و    آراستگی پیشنهاد  همچنین،  هتلشوباشد.  بازاریابی  متخصصان  و  مدیران  با  د  کنند  تلاش  ها 

  افزایش تبلیغات و اقدامات ترویجی، تصویر ذهنی را نزد مسافران سالمند بهبود بخشند. 
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دهد کیفیت خدمات به سالمند از طریق نقش میانجی تجربه به یاد ماندنی بر  نتایج حاصل از بررسی فرضیه ششم نشان می
هت مشتریان  به  معنی  5هاي  لوفاداري  و  مثبت  تأثیر  (ستاره مشهد  پژوهش  نتایج  با  فرضیه  نتایج  دارد.   & Bahariداري 

Bahari, 2021،(  )Saberian & Mirmiran, 2021 ،( )Prentice et al.,2022) ،(Agarwal & Gowda, 2020  همسو ،(
نتایج میمی تبیین  از طریق  باشد. در  داشت رضایت سالمندان  اظهار  به توان  سالمندان قدیمی  به یادماندنی توسط  تجربه 

شود. در واقع سالمندانی که از هتل رضایت زیادي دارند، تجربیات شود، به افزایش درآمد و سود منجر میآنها منتقل می
به این ترتیب وسیله تبلیغ براي هتل شده و در نتیجه هزینه جذب سالمندانمثبت خود را به دیگران منتقل می را    کنند و 

دهند. سود در تجارت مستلزم مراجعه دوباره مشتریانی است که به داشتن خدمات مباهات کرده و دوستانشان  کاهش می
- توان ادعا کرد که کیفیت خدمات موجب وفاداري سالمندان میکنند. لذا میرا هم به استفاده از خدمات هتل تشویق می

هم هتل  اعتبار  و  شهرت  افزایش  نتیجه  در  و  میگردد  دنبال  به  را  هتل  سودآوري  افزایش  میچنین  همچنین  توان  آورد. 
شود.  گفت کیفیت خدمات و بهبود تجربه مشتري موضوعاتی است که امروزه بیش از هر زمان دیگري به آنها پرداخته می

شود با به پیشنهاد میج  ها مطابق انتظار و خواست سالمندان عمل کنند. با توجه به نتایکنند در تمامی زمینهها سعی میهتل
باعث ایجاد و افزایش ترغیب براي مراجعه   کارگیري رنگ، ترکیب، صدا، رایحه و طراحی فضا و دکوراسیون مطلوب 

می پیشنهاد  آورند.  فراهم  را  سالمندان  وفاداري  و  رضایت  زمینه  واحدي  مجدد  پیشنهادهاي  و  انتقادها  ارائۀ  براي  شود 
از و  بپردازند  سازنده  انتقادهاي  و  پیشنهادها  بررسی  به  کنند  سعی    کارکنانو  مدیران  و  شود  فراهم  ل  هتدر  مشتریان سالمند  

  کنند. استفاده به سالمندان بهتر خدمت رسانی   وهتل عملکرد  بهبود در آنها  
نشان می هفتم  فرضیه  بررسی  از  حاصل  ازنتایج  سالمند  به  خدمات  کیفیت  بر   دهد  مشتري  میانجی رضایت  نقش  طریق 

هتل مشتریان  به  معنی  5هاي  وفاداري  و  مثبت  تأثیر  (ستاره مشهد  پژوهش  نتایج  با  فرضیه  نتایج  دارد.   & Bahariداري 

Bahari, 2021 ،( )Saberian & Mirmiran, 2021،( )Prentice et al.,2022)  ،(Agarwal & Gowda, 2020  ،(
)Boonlertvanich, 2019می)، ه میمسو  نتایج  درتبیین  حاصل  باشد.  زمانی  رضایت سالمندان  تأمین  داشت  اظهار  توان 

میمی او  که  روشی  به  و  معین  زمان  در  او  نیاز  و  شده  تأمین  سالمندان  واقعی  خواست  که  شود. شود  برآورده  خواهد 
ها در جهت دستیابی به  آن  خواسته  ستاره مشهد براي پاسخ به نیاز و  5هاي  مشتریان سالمند با درك ارزش قائل شدن هتل

بازگشت مجدد و استفاده دوباره از خدمات هتل به تصمیمات  آورند و اولویت ها روي میرضایت و مطلوبیت موردنظر 
با توجه به نتایج پیشنهاد  دهند که رضایت بیشتري از دریافت خدمات آن داشتهخود را در سفر بعدي هتلی قرار می اند. 

محیمی یک  رقابتشود  در  شرکت  به  سالمندان  تشویق  بود.  خواهد  بخش  اثر  محیطی  رقابتی،  چالشط  و  باعث  ها  ها 
آن بهتر  خدمات  ارائه  و  بیشتر  وفاداري  و  میها میهمراهی  پیشنهاد  همچنین،  از  شود.  گوناگونی و  متنوع    خدماتشود 

  یابد.  زایشافسوي سالمند نیز ازشده درك خدماتکیفیت شود تا  استفاده 
و   در وفاداري  به صورت مستقیم و غیرمستقیم  کیفیت خدمات  پژوهش مشخص کرد که  بررسی فرضیات مدل  نتایج و 

هتل به  سالمند  مشتریان  و   5هاي  بازگشت  مشتریان  وفاداري  افزایش  در  مهمی  عنوان عامل  به  دارد و  تأثیر  مشهد  ستاره 
گردد. با استنباط نتایج حاصل  ریان امري مهم و ضروري محسوب میایجاد بستري از تجربیات جذاب براي بازگشت مشت 

ها تدارك لازم را براي تقویت حس امنیت و آرامش در سالمندان خود از طریق خدمات با کیفیت گردد هتلپیشنهاد می
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ه همت گمارد و به کنندها و خدمات سرگرمو منحصر به فرد فراهم کند. همچنین، مطابق با میل مشتریان سالمند به برنامه
  طور مستمر آرامش و امنیت را در هتل برقرار کند. 
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