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 چکیده

حفظ مشتریان فعلیی اسی ، ایذا توجیه بیه  هایهزینهموردنیاز برای جذب مشتریان جدید، همواره بیشتر از های هزینه

عوامل مؤثر ی مهم در صنع  هتلداری مبدل شده اس . بر این اساس، هدف این تحقیق، بررسی وفاداری مشتریان، به عامل

اس . در این تحقیق، میزان وفیاداری و مانیدگاری  مشهدشهر های پنج ستاره بر وفاداری و ماندگاری گردشگران در هتل

گویی، همیدای، و وفیاداری اطمینان، پاسخ های پنج ستاره شهر مشهد در ارتباط با عوامل عمومی، اعتبار،گردشگر در هتل

هیای هیا، مبتنیی بیر دادهشیوه گیردووری داده ازنظرهای کمی و اس . رویکرد کلی پژوهش، از نوع پژوهش شدهبررسی

 ها،تحلیل داده .قرار گرف  یموردبررسنفر  953ای به تعداد منظور توزیع پرسشنامه، نمونهباشد. بهای و میدانی میکتابخانه

سازی معاداات ساختاری با رویکیرد حیداقل های ومار توصیفی همچون توزیع فراوانی و روش مدلبا استفاده از شاخص

، (129/1)ضریب  ، اعتبار(811/1)ضریب  دهد که عوامل عمومیطورکلی نتایج نشان میاس . به شدهانجاممربعات جزئی 

بر وفاداری  (825/1)ضریب  ، و وفاداری(031/1)ضریب  دای، هم(818/1)ضریب  گویی، پاسخ(819/1)ضریب  اطمینان

 های پنج ستاره شهر مشهد، تأثیر مثب  و معناداری دارد.و ماندگاری گردشگر در هتل

 هتل. وفاداری و ماندگاری،گردشگر،  رضای ، ها:کلیدواژه
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 مقدمه. 4

 مسئله. طرح 4.4

 ادیزیی بسیار اهمی  هتلداری صنع  در وفاداری

 شیده اشیباع صینع  ایین در هیابخش اکثر زیرا دارد،

 افیزایش دایل بهو  (99، ص. 2119، 1)باون و شومیکر

 هایچااش با هاهتل از بسیاری جهانی، بازار در رقاب 

 هسیتند روروبیه خیود مشیتریان نگهیداری در زیادی

 باایا بیا(. 85، ص. 2111، 2، ورنواد، و رینوادزانشگ)

 تیدریجبه هاهتل رضای ، و کیفی  یاستانداردها رفتن

 کیار ایین کیه برنیدمی باایا را مشتریان انتظارات سطح

 بسییار امری به هاون داشتننگه راضی شودمی موجب

 مشیتری یی  تبیدیل شیود. تبیدیل برهزینه و مشکل

 زیادی اهمی  هتل ی  برای وفادار مشتری به معموای

 هیایهزینیه کیاهش باعی  زمیان طیول در زیرا دارد،

 یخوببیه را محصیول وفادار مشتری .شودمی خدمات

 دارد، احتییا  ون دربارۀ کمتری اطلاعات به و شناسدمی

 هایتوصییه و کنیدمی خرییداری بیشیتری خیدمات

گانش، ورنواید، و ) دهدمی ارائه دیگران به دهانبهدهان

 (.11، ص. 2111، رینوادز

طرییق  از مشیتری وفیاداری هیدای در این راستا 

 اکثیر بازارییابی راهبیرد ةمنزابه مشتری با رابطه رویکرد

 اسی . بیرای شیده مبدل کندمی ارائه هتل که خدماتی

 کنند، متمایز رقبا از را خودشان که اس  مشکل هاهتل

 بهبیود از طرییق موفقی  دنبال به هاهتل دایل همین به

 رضیای  طرییق ایین از تیا اندخدمات خود و خدمات

 به مهمانان شوند که مطمئن و دهند ایشافز را مشتریان

 مییان تفیاوت کیه اسی  مهم شد. خواهند وفادار هتل

                                                           
1. Bowen & Shoemaker 

2. Ganesh, Arnold, & Reynolds 

 بشناسییم. رضیای  را مشیتری و وفیاداری رضیای 

 مشیتری انتظارات حد چه تا که کندمی ارزیابی مشتری

 کیهدرحاایاسی .  بروورده شیده معامله دادن انجام از

 کینمم چگونیه کیه کنیدمی ارزیابی مشتری وفاداری

بیاون و )بازگردنید  هتیل بیه دوبیاره مشیتریان اسی 

 مییزاننمود که  باید توجه (.93، ص. 2119، 9شومیکر

 ایجاد باع  خدم ، دهندهارائه به تریمش اعتماد بااای

 هیر برای . اعتمادشودمی مستمر و ترطواانی ارتباطات

 هاشیرک  اهداف از یکی و اس  مهم رابطه طرف دو

 مشیتری اعتمیاد کسیب لندمیدت،ب روابط ایجاد برای

 و اعتمیاد قابلیی  بیه اطمینیان صورتبه اعتماد. اس 

، 3)کراسیبای اسی  شیده تعریف مباداه شری  درستی

   (.05، ص. 1331

زییارتی اییران بیه  مشهد اواین شیهردر این میان، 

بیرای   میلیون نفیر 25بیش از و هرسااه  رودمیشمار 

ونجیا سیفر  زیارت و بازدید از مقاصد گردشیگری بیه

ظرفیی   شهر مشیهد دارای بییش از نیمیی از .کنندمی

با توجه بیه تیوان باایای  روازاین .هتلینگ کشور اس 

وجود بارگاه امام هشیتم در جیذب  واسطهبهاین شهر 

گردشیگران جهی   هایخواسیتهگردشگر، توجه بیه 

افزایش ماندگاری ون از اهمی  زیادی برخورداراس . 

ل مییرتبط بییه مانییدگاری و مسییائ تییرینمهمیکییی از 

سی . وفاداری گردشگر مباحی  میرتبط بیه اقامی  ا

 سیتاره در پینجکیفی  و با هایهتلتعداد کم  رغمعلی

بیه بازگشی   هااقامتگاه شهر مشهد، توجه این گروه از

ایذا  .اسی  مجدد مشتریان از اهمی  زیادی برخوردار

و  بیر وفیاداری مؤثرتحلیل عوامل  درصدداین تحقیق 

                                                           
3. Bowen & Shoemaker 

4. Crosby 
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شیهر پینج سیتاره  هیایهتلگاری گردشیگران در ماند

. در ایین زمینیه، پیژوهش حاضیر در پیی اس  مشهد

 :باشدمیبررسی فرضیات زیر 

  عوامیل عمیومی بیر وفیاداری و  رسیدمیبه نظر

 اس . تأثیرگذارماندگاری گردشگر 

  اعتبیار بیر وفیاداری و مانیدگاری  رسدمیبه نظر

 اس . تأثیرگذارگردشگر 

  طمینان بر وفیاداری و مانیدگاری ا رسدمیبه نظر

 اس . تأثیرگذارگردشگر 

  بییر وفییاداری و  گوییپاسییخ رسییدمیبییه نظییر

 اس . تأثیرگذارماندگاری گردشگر 

  همدای بر وفیاداری و مانیدگاری  رسدمیبه نظر

 اس . تأثیرگذارگردشگر 

  وفاداری بر وفاداری و مانیدگاری  رسدمیبه نظر

 اس . تأثیرگذارگردشگر 

 یشینه پژوهش و مبانی نظری پ .1. 4

 معاملیه انجام برای مشتری در تعهد ایجاد وفاداری،

 طوربیه خیدمات و کاااهیا خریید و خیاص سازمان با

، 2113، 1)سوسیانا و اارسیون شیودمی تعرییف مکرر

 بیرای قوی تعهدی به وفاداری دیگرعبارتبه (.00ص. 

 وینده در برتر خدم  ی  یا محصول ی  مجدد خرید

 محصیول یا مارک همان که صورتی به شود،می اطلاق

 رقبیا، بیااقوه بازارییابی هیایتلاش و وثیار وجیود بیا

 (.999، ص. 2112، 2)کارواین و کیارن شود خریداری

 سیازمان، رشید بیرای مشتری وفاداری اهمی  دایل به

 دارد، اهمیی  بسییار وفاداری ااگوی و مفاهیم شناخ 

 شیود باعی  اسی  ممکین شیناختی، چنیین نبیودن

                                                           
1. Susanna and Larsson 

2. Carolyn & Karen 

 بیرای را نادرسیتی هایشیاخص خیدماتی مؤسسیات

 بیه قیادر و نموده انتخاب مشتری وفاداری گیریاندازه

 عملکیرد هایشیاخص به مشتری وفاداری دادن ارتباط

 و وفیاداری هایبرنامیه طراحیی در درنتیجیه و نباشید

 شیوند اشیتباه دچار مشتریان درس  رفتارهای شناخ 

 ایجییاداییذا (. 35. ، ص2111، 9هیگینییزکوتراییی  و )

 هیایفعاای  اکثیر نهیایی هیدف ون، حفظ و وفاداری

 مفهیوم میورد در اهمی  حائز اس . موضوع بازاریابی

 ون بیر اثرگیذار عوامیل و پیشایندها شناخ  وفاداری،

 بیه اعتمیاد و شده درک ارزش کیفی  خدمات، اس .

 عنیوان بیه متعدد مطااعات در که هستند عناصری برند

)چین و  اندشیده برند شیناخته به وفاداریپیشایندهای 

، 5رویترز، و وتیزا ؛ بلومر، دی313، ص. 2111، 3هو

، 2111، 0؛ چاودهوری و هیوابروک1130، ص. 1333

، 2119، 8؛ سییو، کینییگ، اسیی ارک ، و وانییگ10ص. 

 .(93ص. 

 بیین روابیط خیدمات بخیش در کهینا به توجه با

وجود  انمشتری و خدم  دهندهارائه بین گسترده فردی

 ایوییژه اهمیی  از بخیش این در وفاداری نقش دارد،

افیزایش  بیه مشیتریان منجیر وفاداری اس . برخوردار

 باایاتر سیودووری و سیرمایه بازگش  نرخ بازار، سهم

، 1شید )بیااگلو خواهید های خیدماتیسیازمان بیرای

 دربیارۀ بازاریابیان و در این راسیتا محققیان (.31ص. 

باایا  بیرای کیردن هزینیه طریق از تله سرمایة بازگش 

 مشیتری رضیای  جلب هدف با خدمات کیفی  بردن

                                                           
3. Kotrlik & Higgins 

4. Chen and Hu 

5. Bloemer, De Ruyter, & Wetzels 

6. Chaudhuri & Holbrook 

7. So, King, Sparks, & Wang 

8. Baloglu 
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، 1اند )زیسیمال و پاراسیورمانمطرح کرده هاییپرسش

 دنبیال بیه همیشیه مشیتری (. معموایا90ً، ص. 1330

 برای به دسی  چقدر اینکه از نظرصرف اس ؛ کیفی 

، ص. 1331، 2)گیتیومرکند می هزینه کیفی  این ووردن

بیردن کیفیی   باایا کیه دارنید عقییده محققیان (.231

 کیه هسیتند عواملی از مشتری کلی رضای  و خدمات

بیه  او و بازگش  دوبیارۀ مشتری بیشتر وفاداری باع 

(. اییذا 33، ص. 2113، 9شییوند )رانتینییگمی هتییل

رضایتمندی، تأثیر مستقیم بر وفاداری دارد. زیرا سیطح 

در بیازبینی یی   رضای  ی  فرد، نی  او را در وینده

مقصد و یا توصیه ون به افراد دیگر تحی  تیأثیر قیرار 

، 3می دهد )راجارتنیام، مونیکریشینان، شیریف، و نیایر

؛ رومیییا، نئیییوت ، نیجکمییی ، و 219، ص. 2113

ویییین، و در؛ سییونگ، ون135، ص. 2113، 5شیییکیدا

؛ زابکییییار، برنسییییی ، و 353، ص. 2112، 0چیییین

، 1و یوسیییال ؛ ییییون598، ص. 2111، 8دمیتروویییی 

و وفیییاداری دربیییاره رضیییایتمندی  (.35، ص. 2115

صییورت  متعییددی هییایپژوهشگردشییگران تییاکنون 

. در ادامیه نیز داشیته اسی  توجهیقابلنتایج  گرفتیه و

 به برخی از این مطااعات پرداخته شده اس .

( پژوهشییی را 2111) 3کانییدام وای و سییوهارتانتو

هتلیداری در تح  عنوان وفاداری مشتریان در صنع  

ها بیان نمودند که تصویر ذهنیی نیوزاند انجام دادند. ون

                                                           
1. Zeithaml & Parasuraman 

2. Gitomer 

3. Runting 

4. Rajaratnam, Munikrishnan, Sharif, & Nair 

5. Romão, Neuts, Nijkamp, & Shikida 

6. Song, van der Veen, & Chen 

7. Ţabkar, Brenčič, & Dmitrović 

8. Yoon & Uysal 

9. Kandampully & Suhartanto 

مشتریان از هتل، رضای  مشیتری از خیدمات هتیل و 

قیم ، همبسیتگی مثبتیی بیا وفیاداری مشیتریان دارد. 

هیا ها معتقدند که تصویر ذهنی که مشیتریان از هتلون

ترین اثیرات را دارند و کیفی  خدمات درک شده، مهم

ری مشتریان دارد. ایجیاد یی  تصیویر ذهنیی در وفادا

مناسب از عملکردهیا، برخوردهیا و خیدمات در ایین 

صنع ، اثر قوی را در فرویند وفاداری مشتریان به ایین 

 ها دارد.هتل

 بررسیی بیه ایمقااه در (2118) 11وراسلی و کایامن

 برنید، از وگیاهی: برنید ارزش بعید چهار بین ارتباطات

 در برنید تصیویر و شیدهادراک شارز برند، به وفاداری

 از را برنید ارزش ادراک و انیدپرداخته هتلداری صنع 

 محققان مطااعه این در .اندبخشیده ارتقا مشتری دیدگاه

 رابطیه بررسیی و شیدهادراک کیفی  ابعاد از استفاده با

 اندرسییده نتیجیه این به برند تصویر و وفاداری با هاون

 .تأثیرگذارند برند تصویر بر برند ویژه ارزش ابعاد که

 جیامع نگاهی با خود مقااه در (2111) 11چن و ژو

 برنید ارزش میورد در موجیود ادبییات بیر کامیل و

 هیاهتل در برند ارزش درک برای مفهومی، چهارچوب

 هیاهتل کیه دهدمی نشان مطااعه این نتایج .اندداده ارائه

 و مشیتریان بیا ارتبیاط برقیراری تبلیغیات، از اغلیب

 کسیب بیرای مهمانیان به کم  برای خدمات بازاریابی

 .کنندمی استفاده برند با مرتبط اطلاعات

 عنیوان بیا را پژوهشیی( 2113) 12گوناراثن یومش

 در مشیتری رضیای  و خیدمات کیفیی  بیین ارتبیاط

 نتیایج دادنید. انجیام را یلانکاسیر هتلیداری صینع 

 و مثبی  رابطیه یی  که اس  ون از حاکی ومدهدس به

                                                           
10. Kayaman & Arasli 

11. Xu & Chan 

12. Umesh Gunarathne 
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 بیودن، ملمیوس) خیدمات کیفیی  ابعاد بین عناداریم

 بیا (همیدای تضیمین، پاسیخگویی، ،ناطمینیا قابلیی 

 وجیود سریلانکا داری هتل صنع  در مشتری رضای 

 .دارد

ی بیه بررسیی ش( در پژوه1913) داننکتهعلامه و 

هیای تأثیر کیفی  خدمات بر وفاداری مشیتری در هتل

 نشان داد که ژوهشپ هاییافتهشهر اصفهان پرداختند. 

 خیدمات، بیه اطمینیان قابلیی ت شامل: خدما کیفی 

 صیورتبه خیدمات ارائیه خیدمات، بودن اختصاصی

 خیدمات، تسیهیلات خیدمات، ارائیه سرع  ای،حرفه

 علاقیه ابراز میزان و نکارکنا رفتار طرز و ظاهر وضعی 

، رابطیه مثبی  و معنیاداری بیا مشتریان به هتل کارکنان

 پیژوهش ایین هاییافته علاوهبه دارد. مشتری وفاداری

 نقیش رضیایتمندی و اعتمیاد متغیرهای دهد،می نشان

 ایفیا وفیاداری و خیدمات کیفیی  رابطه در را میانجی

 ایجیاد بیر معنیاداری و مثبی  تأثیر نیز خود و کنندمی

 .دارند وفاداری

 بیا را پژوهشیی (1931زارعی ) و ، طاهریانفیض

 صینع  در مشیتریان رضای  و خدمات کیفی  عنوان

 ومدهدس به نتایج .دادند انجام مشهد شهر در هتلداری

 شیهر هایهتل خدمات کیفی  درمجموع که داد نشان

 از مشیتریان و دارد قیرار قبیوای قابیل حید در مشیهد

 دییدگاه بیین .هسیتند راضی شدهارائه خدمات کیفی 

 دارد وجیود تفیاوت کارشناسیان و میدیران مشیتریان،

 و اهمیی  بیشیترین دارای یختیه مکیانوم همچنیین.

 .اس  اهمی  کمترین دارای ومیخته قیم 

( در پژوهشیی 1931فیاطمی ) و رحیم نیا، هرندی

به بررسی تأثیر کیفی  رابطیه بیا مشیتری بیر کیفیی  

هیای شیهر مشیهد و وفاداری مشتریان هتل شدهادراک

 کیه اسی  ون از حیاکی ومیده بدسی  پرداختند. نتایج

مشتری شامل اعتماد مشتری، رضیای   اب رابطه کیفی 

 و شیدهادراک کیفیی  بیر تعهید ارتبیاطی ومشیتری، 

 غیرمسیتقیم، تیأثیر بررسیی در باشید.می مؤثر وفاداری

 کیفیی  مثبی  و معنیادار اثیر دهندهنشان تحقیق نتایج

 وفیاداری بر شدهادراک کیفی  طریق از مشتری با رابطه

 .اس 

( در پژوهشیی 1939پور )قاسم و کروبی، ابراهیمی

به بررسی رابطه میان رضای  مشیتری و وفیاداری در 

ها صیینع  هتلییداری در شییهر شیییراز پرداختنیید.ون

 انیدازه یی  به رضای  هایشاخص دریافتند که همة

 در عامیل تیرینمهم ندارنید. اهمیی  مشیتری بیرای

 پاسیخگویی، اعتبیار، کیفی  شیامل: مشتریان، وفاداری

 تریناهمیی کم و همدای و محسوس، عوامل اطمینان،

 .قیم  اس  هاون

( در 1935)بهاری، فراهانی، بهاری، بذاه، و بهیاری 

رضیای  مشیتری و تصیویر  تأثیرپژوهشی به بررسی 

شیهر  برند بر وفاداری به برنید در صینع  هتیل داری

حیاکی از ون اسی   ومدهدس بهنتایج تبریز پرداختند. 

مثب  و  تأثیر که رضای  مشتری و تصویر برند هر دو

 تیأثیرو همچنیین  ناداری بر وفاداری به برنید دارنیدمع

 تیأثیررضای  مشتری بر وفیاداری بیه برنید بیشیتر از 

 تصویر برند بوده اس .

 پژوهششناسی روش. 1

 پژوهشروش . 4. 1

های کمی و رویکرد کلی پژوهش، از نوع پژوهش

هییای هییا، مبتنییی بییر دادهشیییوه گییردووری داده ازنظییر

ای و پیمایشییی )از طریییق پرسشیینامه( بییوده خانییهکتاب
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انجیام  1938اس . مطااعات میدانی تحقیق در تابستان 

شییامل  پییژوهش جامعییه ومییاری پذیرفتییه اسیی .

 هیایهتل در 1938تابسیتان گردشگرانی اس  کیه در 

حجم نمونیه در . اندداشتهاقام  مشهد شهر پنج ستاره 

کران، نفییر بیا اسیتفاده از روش کییو 953ایین پیژوهش

توزییع پرسشینامه از  منظوربه درنظر گرفته شده اس .

 اسییتفاده شییده اسیی . دسییترس درگیری روش نمونیه

( 1توزیع نمونیه ومیاری پیژوهش بیه شیرح جیدول )

 .  باشدمی

 

 جامعه آماری .4جدول 
 تعداد پرسشنامه نام هتل

 32 هتل قصر طلایی

 95 هتل پارس

 10 هتل پارسی 

 20 هتل کوثر ناب

 30 ل مجلل درویشیهت

 55 هتل مدینه اارضا

 11 هتل هما

 90 قصر اامللیبینهتل 

 

 و ترکیبیی پاییایی از پرسشنامه پایایی سنجش برای

 و همگیرا رواییی پرسشینامه از رواییی سینجش برای

 ترکیبیی پایایی نتایج که اس  شده ستفادها واگرا روایی

 .اس  ومده (2) جدول در( AVE)همگرا  روایی و
  

 همگرا روایی و ترکیبی پایایی نتایج. 1جدول 
 (AVEروایی همگرا ) پایایی ترکیبی سازه

 091/1 181/1 عوامل عمومی

 533/1 128/1 اعتبار

 800/1 318/1 اطمینان

 528/1 801/1 گوییپاسخ

 522/1 802/1 همدای

 088/1 118/1 وفاداری

 های پژوهش(مأخذ: )یافته
 

 

قدار مناسب برای پایای ترکیبیی با توجه به اینکه م

 تیوانمیباشید، می 5/1و برای رواییی همگیرا،  8/1، 

 همگیرای رواییی و پاییایی وضیعی  بیودن مناسیب

همچنیین  .نمیود تأیید را حاضر پژوهش هایشاخص

 در متغیرهیاAVE  مقیدار جیذر (9بر اساس جدول )

 اصیلی قطر در موجود هایخانه در که حاضر پژوهش

 هیاون مییان همبستگی مقدار از اند،رفتهگ قرار ماتری 

 قیرار اصیلی قطیر راسی  و زییرین هایخانیه در که
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  .اس مناسبی حد در ها نیزشاخص واگرای رواییی بنیابراین .اسی  برابیر تقریباً یا بیشتر اند،گرفته
 

 واگرا روایی نتایج . 9ل جدو
 وفاداری همدلی گوییپاسخ اطمینان اعتبار عوامل عمومی سازه

833/1 عوامل عمومی       

331/1 اعتبار  891/1      

315/1 اطمینان  315/1  185/1     

515/1 گوییپاسخ  512/1  211/1  820/1    

333/1 همدای  381/1  010/1  395/1  829/1   

380/1 وفاداری  559/1  291/1  338/1  912/1  129/1 

 های پژوهش(مأخذ: )یافته
 

هیا، علیاوه بیر هتحلییل داد منظوربهدر این تحقیق 

از های ومار توصیفی همچون توزیع فراوانیی، شاخص

اری بییا رویکییرد معاداییات سییاخت سییازیمدلروش 

 استفاده شده اس .  حداقل مربعات جزئی

 . متغیرها و شاخص های پژوهش1.1

، عوامیل عمیومیشاخص  ششاین تحقیق بر پایه 

ر استوا، همدای، و وفاداری گوییپاسخ، اطمینان، اعتبار

اس . براسیاس ادبییات تحقییق، میدل مفهیومی ایین 

( نشییان داده شییده اسیی . بییرای 1تحقیییق در شییکل )

ها چند سیؤال و گوییه بیه سنجش هر ی  از شاخص

 باشد.( مدنظر می3شرح جدول )

 

 

 
 مدل مفهومی پژوهش .4 شکل

 

 متغیرهای تحقیق .1جدول 
 پایایی تعداد گویه ها مستقل متغیر وابسته

و ماندگاری وفاداری 

 گردشگر

 813/1 3 عوامل عمومی

 129/1 3 اعتبار

 813/1 9 اطمینان
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 1ادامه جدول 
 پایایی تعداد گویه ها مستقل متغیر وابسته

 

 115/1 9 گوییپاسخ

 892/1 9 همدای

 803/1 2 وفاداری

 های پژوهش(مأخذ: )یافته
 

 قلمرو جغرافیایی پژوهش .9. 1

هتل پنج ستاره شیهر  1امل شتحقیق،  مکانی قلمرو

مشهد )قصیر طلیایی، پیارس، پارسیی ، کیوثر نیاب، 

 شیهر .باشیدمی  درویشی، مدینه اارضا، همیا، قصیر(

 از پی  کیه اسی  رضیوی خراسان استان مرکز مشهد

 ایین .شیودمی محسیوب ایران شهرکلان دومین تهران

 اییران شیرق شیمال در جغرافیایی موقعی  ازنظر شهر

بر پایه سرشماری عمیومی  (.2کل )ش واقع شده اس 

جمعیی  ایین شیهر  1935نفوس و مسیکن در سیال 

. (1935)مرکیز ومیار اییران،  اس نفر بوده  9111113

های گردشیگری و درصد تخ  55مشهد با دارا بودن 

اقامتی کشور، بیشترین تعداد مراکز اقیامتی را بیه خیود 

و بیه همیین داییل قطیب مهیم  داده اسی اختصاص 

شیود )خبرگیزاری مییشیور محسیوب گردشگری ک

 (.1933ایکانا، 

 

 
 موردمطالعهمحدود  .1شکل 
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 پژوهشهای  یافته. 9

 و فیردی مشخصیات بیه مربیوط توصییفی ومیار

 جنسیی ، تفکیی  بیه دهندگانپاسخ شناختی جمعی 

سن، شغل، وسیله سفر، میزان تحصیلات، و وشنایی بیا 

 .اس  گرفته قرار بررسی موردهتل 

( نشان داده شده اسی  9ه در جدول )طور کهمان

درصید ون  8/93درصد نمونه وماری را میردان و 9/05

دهند. بیشترین فراوانیی مربیوط بیه را زنان تشکیل می

ترین فراوانیی درصد و کم 0/33( با 20-31گروه سنی)

 9/95درصید اسی .  9/2( بیا 81-15در گروه سینی )

 درصید 1/93درصد نمونیه ومیاری دارای شیغل وزاد، 

های متفرقیییه درصییید دارای شیییغل 3/23دواتیییی و 

گویان بیا وسییله نقلییه درصید پاسیخ 2/90باشند. می

هییا بییا اتوبییوس سییفر درصیید از ون 0/11شخصییی و 

درصید زییر  1/25نظر مییزان تحصییلات،  اند. ازکرده

درصید  1/10درصد دیی لم تیا کارشناسیی،  51دی لم، 

شید. بادرصید دکتیری می  1/1کارشناسی تا ارشید و 

گویان نظر چگونگی وشنایی پاسیخ اازم به ذکر اس  از

درصد از طرییق  1/91با هتل بدین نحو بوده اس  که 

درصد از طرییق سیای  هتیل،  2/18اقوام و وشناییان، 

درصد از سیایر  3/95درصد از طریق تبلیغات و  1/15

 باشد.منابع می

 

 دهندگانپاسخآمار توصیفی  .5جدول 
 درصد فراوانی  پارامتر

 جنسی 
 9/05 291 مرد

 8/93 129 زن

 سن

25-11 59 1/15 

31-20 151 0/33 

55-31 113 3/53 

81-50 91 1/1 

15-81 1 9/2 

 شغل

 9/95 125 وزاد

 1/93 131 دواتی

 3/23 11 متفرقه

 وسیله سفر

 2/90 121 شخصی

 0/11 31 اتوبوس

 0/91 112 هواپیما

 0/21 89 قطار

 میزان تحصیلات

 1/25 13 زیر دی لم

 1/51 188 دی لم تا کارشناسی

 1/10 58 کارشناسی تا ارشد

 1/1 91 دکترا

 1/91 111 اقوام و وشنایان وشنایی با هتل
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 5ادامه جدول 
 درصد فراوانی  پارامتر

 

 2/18 01 سای  هتل

 1/15 50 تبلیغات

 3/95 128 سایر

 های پژوهش(مأخذ: )یافته
 

، از طرییق میدل میدل بیرازش بررسیدر ادامه، به 

 اری با رویکرد حداقل مربعیات جزئییمعاداات ساخت

 ضیرایبپرداخته شده اسی . بیدین منظیور بررسیی 

 رواییی و همگرا روایی شاخص، پایایی عاملی، بارهای

 ، مدنظر اس .اس  واگرا

 عیاملی بارهیای ضیرایب: عاملی بارهای ضرایب

 باشید 3/1  از بیشیتر ییا برابیر بایید سیؤااات از هری 

ضریب بارهای عیاملی در  (.133، ص. 1333، 1)هواند

 ( نشان داده شده اس .9شکل )

 سؤااات عاملی بارهای تمامی (9) شکل به توجه با

 بیرای کیه سیازه بیشتر اسی . بنیابراین رواییی 3/1 از

 بیرای شیدهانتخاب نشانگرهای اهمی  و بررسی دق 

 دهییدمی نشییان شیید، انجییام هاسییازه گیریانییدازه

 را مناسیبی عیاملی سیاختارهای ،ماندهیباق نشانگرهای

 میدل پیژوهش در موردمطااعه ابعاد گیریاندازه جه 

 .ووردندمی فراهم

 ،سیاختاری میدل بیرازش: ساختاری مدل برازش

 اس . و معیار  ، معیار  t وماره شامل

 بررسیی بیرای معیار تریناساسی و اواین :t  آماره

 30/1 از باید که باشدمی t وماره ساختاری مدل برازش

درصید  35 اطمینیان سیطح در بتیوان تیا باشیند بیشتر

 را سیاختاری مدل بودن مناسب و مسیرها بودن معنادار

                                                           
1. Hulland 

 نشیان مسییرهاt  ومیاره مقدار (3) شکل درنمود.  تأیید

ام تمی t ومیاره (، 3شیکل ) توجیه بیا .اسی  شده داده

اس  که نشان از معنیادار بیودن  30/1مسیرها بیشتر از 

 مسیرها و مناسب بودن مدل ساختاری دارد. 

 پنهیان متغیرهیای بیه مربوط  معیار:   معیار

،  13/1. برای این معییار، سیه مقیدار اس  مدل وابسته

مقییدار ملییاک بییرای مقییادیر  عنوانبییه 08/1، و  99/1

، 1331، 2باشد )چیینمی  متوسط و قوی  ضعیف،

 مربوط مقادیر تمامی(، 0به جدول ) توجه با(. 11ص. 

عوامل عمومی، و اعتبار، بیشیتر از سیطح  متغیرهای به

گویی، اطمینییان، پاسییخ قییوی و مقییادیر متغیرهییای 

 کیههمدای، و وفاداری، بیشتر از سطح متوسط اسی  

 پژوهش دارد.مدل  مناسب برازش از نشان

 

  معیار نتایج .0  جدول
 متغیر

 
021/1 عوامل عمومی  

088/1 اعتبار  

330/1 اطمینان  

513/1 گوییپاسخ  

525/1 همدای  

311/1 وفاداری  

 های پژوهش(مأخذ: )یافته

                                                           
2. Chin 
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 های پژوهش(. ضرایب بارهای عاملیپ مأخذ: )یافته9شکل 

 

 
 های پژوهش(مأخذ: )یافته t آماره با همراه پژوهش مدل .1 شکل
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 را میدل بینییپیش قیدرت معییار ایین:   معیار

،  12/1. برای این معیار، سیه مقیدار سازدمی مشخص

مقییدار ملییاک بییرای مقییادیر  عنوانبییه 99/1، و  15/1

، 1)هنسییلر باشییدمی  ضییعیف، متوسییط و قییوی 

 مقییدار( 8) جییدول بییه توجییه بییا (.231، ص. 2113

، و اطمینیان، بیشیتر از ومی، اعتبارممتغیرهای عوامل ع

، همیدای، و گوییپاسیخمقدار متغیرهای  سطح قوی و

 مدل. بنابراین باشدمیبیشتر از سطح متوسط  وفاداری

  ی برخوردار اس .مناسب برازشپژوهش از 
 

  معیار نتایج .1  جدول
 متغیر

 
903/1 مومیعوامل ع  

938/1 اعتبار  

951/1 اطمینان  

255/1 گوییپاسخ  

255/1 همدای  

205/1 وفاداری  

 های پژوهش(مأخذ: )یافته
 

برای بررسیی بیرازش در یی  برازش مدل کلی: 

شیود. یماستفاده  GOFمدل کلی تنها ی  معیار به نام 

مقادیر ضیعیف،  عنوانبه 90/1، 25/1، 11/1سه مقدار 

، 2)وتزاز معرفی شده اس  GOFی برای متوسط و قو

زیییر  رابطییهاییین معیییار از طریییق  (.183، ص. 2113

 شود:محاسبه می
 

    )1(  

                                                           
1. Henseler 

2. Wetzels 

در این پیژوهش، برابیر  GOFبر این اساس، مقدار 

میدل پیژوهش از  دهیدمیاسی  کیه نشیان  17585با 

 برازش قوی برخوردار اس .

پرداخته شیده  تحقیق یهافرضیه ادامه به وزمون در

 وزمیون از حاصیل نتیایج هخلاصی( 1) جیدول .اس 

 .دهدمی نشان را هافرضیه

(، فرضییه اول مبتنیی بیر تیأثیر 1مطابق با جدول )

عوامل عمومی بر وفاداری و مانیدگاری گردشیگر، بیا 

تأییید  090/91و میزان معنیاداری  811/1ضریب مسیر 

ری و شده اس . فرضیه دوم که تأثیر اعتبیار بیر وفیادا

سنجد، دارای ضیریب مسییر ماندگاری گردشگر را می

دهنده تیأثیر اس  که نشان 113/31و معناداری  129/1

مثبیی  و معنییادار اعتبییار بییر وفییاداری و مانییدگاری 

گردشگر دارد. علاوه بر این فرضیه سوم نیز مبتنیی بیر 

تأثیر اطمینان بیر وفیاداری و مانیدگاری گردشیگر، بیا 

تأییید شیده  801/13عناداری و م 819/1ضریب مسیر 

گویی اس . فرضیه چهارم پژوهش نیز که تیأثیر پاسیخ

باشد بیا ضیریب بر وفاداری و ماندگاری گردشگر می

مییورد تأیییید قییرار  031/21و معنییاداری  818/1مسیییر 

 031/1گرفته اس . فرضیه پنجم دارای ضریب مسییر 

اس  که تأییید تیأثیر همیدای بیر  893/15و معناداری 

دهیید. ری و مانییدگاری گردشییگر را نشییان میوفییادا

فرضیه ششم تحقیق نیز مبتنیی بیر تیأثیر وفیاداری بیر 

 825/1وفاداری و ماندگاری گردشگر با ضریب مسییر 

 تأیید شده اس . 112/22و معناداری 
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 فرضیات آزمون نتایج .1 جدول
 نتیجه tآماره  ضریب مسیر هافرضیه

 تأیید 090/91 811/1 می بر وفاداری و ماندگاری گردشگرعوامل عمو تأثیرفرضیه اول: 

 تأیید 113/31 129/1 اعتبار بر وفاداری و ماندگاری گردشگر تأثیرفرضیه دوم: 

 تأیید 801/13 819/1 اطمینان بر وفاداری و ماندگاری گردشگر تأثیرفرضیه سوم: 

 تأیید 031/21 818/1 بر وفاداری و ماندگاری گردشگر گوییپاسخ تأثیرفرضیه چهارم: 

 تأیید 893/15 031/1 همدای بر وفاداری و ماندگاری گردشگر تأثیرفرضیه پنجم: 

 تأیید 112/22 825/1 وفاداری بر وفاداری و ماندگاری گردشگر تأثیرفرضیه ششم: 

 های پژوهش(مأخذ: )یافته
 

 پیشنهادهاو  گیرینتیجه. 1

و بییر وفییاداری  مییؤثرعوامییل در اییین تحقیییق، 

شیهر پینج سیتاره  هیایهتلماندگاری گردشیگران در 

مورد بررسی قرار گرف . در این زمینیه، رابطیه  مشهد

پینج  هیایهتلمیان وفاداری و ماندگاری گردشگر در 

 مؤافیهشیامل:  گانهشش هایمؤافهستاره شهر مشهد با 

، همدای، و گوییپاسخعوامل عمومی، اعتبار، اطمینان، 

عوامل نتایج نشان داد  طورکلیبهوفاداری ارزیابی شد. 

: رضیییای  از هایشیییاخصعمیییومی کیییه شیییامل 

، رضییای  از هییااتاقهتییل، رضییای  از  هایرسییتوران

 باشیدمیهتیل  ونقلحملوراستگی هتل، و رضای  از 

بر وفاداری و ماندگاری گردشگر، )بیا ضیریب مسییر 

 نییز اعتبیار مؤافهمثب  و معناداری دارد؛  تأثیر( 811/1

: ورامش هتل مطیابق بیا انتظیار، هایشاخص که شامل

شیده ،  تبلیی میزان رضای  از خدمات هتل بیا ونچیه 

دریاف  تمام خدمات میورد انتظیار، و رفتیار کارکنیان 

بر وفیاداری و مانیدگاری  باشدمیهتل مطابق با انتظار 

مثبیی  و  تییأثیر( 129/1گردشییگر )بییا ضییریب مسیییر 

کییه شییامل  اطمینییان مؤافییهمعنییاداری دارد. همچنییین 

رفتار کارکنان هتیل منجیر بیه داگرمیی، : هایشاخص

رفتییار پرسیینل هتییل منجییر بییه اسییتقرار و اعتمییاد بییه 

کارکنان، و رفتار پرسنل هتل منجر به استقرار و اعتمیاد 

بیر وفیاداری و مانیدگاری  باشدمیبه ساختار سازمانی 

مثبی  و  تیأثیر (819/1بیا ضیریب مسییر )گردشیگر، 

کیه  گوییپاسیخ مؤافههمین راستا،  در. معناداری دارد

: رسیدگی فیوری بیه درخواسی ، هایشاخصشامل 

رسیدگی به درخواس  از سوی پرسنل با روی گشاده 

و باز، و پذیرا بودن پرسنل نسب  به اعتراض ییا انتقیاد 

 تیأثیر (818/1با ضریب مسییر ) باشدمیباروی گشاده 

مل کیه شیانییز همیدای  مؤافه. مثب  و معناداری دارد

: اجیرای درخواسی  خیار  از ضیوابط، هایشاخص

رفتار پرسنل و ادای احترام به مسافر، و بیازگو نمیودن 

تمام مسائل ذهنی مربوط به هتیل بیا توجیه بیه نحیوه 

بییر وفییاداری و مانییدگاری  باشییدمیرفتییار پرسیینل 

مثبی  و  تیأثیر (031/1ضیریب مسییر )بیا  گردشیگر،

کیه شیامل نییز اری وفیاد مؤافه نهایتاًو معناداری دارد. 

: انتخاب دوباره هتل با توجیه بیه شیرایط هایشاخص

دیگیر در  هیایهتلموجود بیرای سیفر، و اسیتفاده از 

بیر وفیاداری و  باشیدمیصورت قصید سیفر مجیدد 
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 تیأثیر( 825/1ماندگاری گردشگر، )بیا ضیریب مسییر 

 مثب  و معناداری دارد.

بهیاری، فراهیانی، بهیاری، نتایج فوق با مطااعیات 

پیور (، کروبیی، ابراهیمیی، و قاسیم1935ذاه، بهاری )ب

، فییض(، 1931)(، رحیم نیا، هرنیدی، فیاطمی 1939)

(، 1913) داننکتیه(، علامیه و 1931)طاهریان، زارعیی 

 یییییومش(، و 2111) 1کانییییدام وای و سییییوهارتانتو

 تأثیرگیذاری( که همگیی اظهیار بیر 2113) 2گوناراثن

شییتریان کیفییی  خییدمات بییر رضییای  و وفییاداری م

در ادامیه پیشینهاداتی جهی  . داردداشتند، همخیوانی 

بهبود وفاداری و ماندگاری گردشگران در هتیل هیای 

 شهر مشهد ارائه شده اس :

 بردن صبر و تحمل کارکنان هنگام برخیورد ا باا

 ؛هابا مشتریان و رسیدگی به شکایات ون

 هیای وموزشیی بیرای کارکنییان  برگیزاری دوره

 ؛ل مورد نظربرای انجام صحیح شغ

 مند کردن اقلدر کارکنان و ع هایجاد باور و انگیز

 مشتریان؛ به ئه خدم ها به اراون

 جلیب مشیتریان و با مؤدبانه و دوستانه برخورد 

 ها؛وناعتماد 

 ها، تجهییز توجه ویژه به پاکیزگی و ورامش اتاق

 ؛هتل به دکوراسیون زیبا و مدرن

 کانیالامکان رزرو اتاق از طریق  فراهم نمودن-

 ؛های مختلف و در دسترس مشتریان

 توجیه بیه  و ایجاد مراکز خرید متنیوع در هتیل

 ؛امکانات تفریحی و سرگرمی کودکان

                                                           
1. Kandampully & Suhartanto 

2. Umesh Gunarathne 

 در تخفییف  ئیهتبلیغات مناسب برای هتل و ارا

 ؛مختلفهای زمان

  های قیمتیی مناسیب در نمودن استراتژی وضع

 .های مختلف و برای اشخاص مختلفزمان
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