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  شناختی بر انتظارات مشتریان از کیفیت خدماتهای جمعیتتأثیر ویژگی "عنوان 
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 سپاسگزاری
 با استعانت از درگاه خداوند متعال و با سپاس و تشکر از استاد محترم

 عنوان استاد راهنما و امین بیدختی به جناب آقای دکتر علی اکبر 

 هایبه عنوان استاد مشاور که با راهنمایی حاجعلیانجناب آقای  دکتر فرشاد  

 .روشن گرانه من را در این راه یاری نمودند 

کنم از کلیه همکاران و اساتید عزیزم که با حمایت و همکاری خود من را در همچنین تشکر می

 .تدوین این پایان نامه یاری نمودند

که با متانت و شکیبایی من را یاری نمودند ستان دو و در خاتمه، از مساعدت و همیاری خانواده

 .سپاسگزارم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 

 

 

 

 :چکیده

رود و کیفیت های مهم صنعت گردشگری به شمار میصنعت هتلداری به عنوان یکی از زیر ساخت

های خدماتی در صنعت هتلداری پذیری بنگاهخدمات همواره به عنوان یکی از مباحث مهم در رقابت

-در چنین شرایطی جلب رضایت مشتری به عنوان یک عامل حیاتی در سازمان. مطرح بوده است

بایست های خدماتی میبنابراین سازمان. ها مطرح شده استها و اقامتگاههای خدماتی از جمله هتل

از هایی که انتظارات آنها را های مشتریان خود و همچنین ویژگیبا آگاهی از انتظارات و خواسته

دهد، کیفیت خدمات خود را ارتقاء داده و رضایت مشتریان خود کیفیت خدمات تحت تأثیر قرار می

های جمعیت شناختی سن، جنسیت، وضعیت تأهل، میزان تحقیق حاضر تأثیر ویژگی. را جلب کنند

های سه ستاره به بالای استان سمنان را بر نفر از مهمانان هتل 167درآمد و میزان تحصیلات 

ها در این ابزار گردآوری داده. انتظارات آنها از از پنج بعدکیفیت خدمات مورد بررسی قرار داده است

سؤال انتظارات  46این  .باشدمی(LODGSERV) سؤالی شاخص لادجسرو 46تحقیق پرسشنامه 

، که عبارتند از عوامل محسوس، اطمینان خاطر، قابلیت اعتبار  مشتریان از پنج کیفیت خدمات را

 SPSSها با استفاده نرم افزار تجزیه و تحلیل داده. پاسخگویی و همدلی مورد بررسی قرار داده است

بعد کیفیت خدمات تقلیل  9سؤال به  46ابتدا با استفاده از تحلیل عاملی . در دو مرحله انجام شد

ها مورد فرضیه (MANOVA)یافته و سپس با استفاده از تجزیه و تحلیل واریانس چند متغیره 

ها حاکی از آن است که سن تنها ویژگی نتایج بدست آمده از آزمون فرضیه .آزمون قرار گرفتند

-ویژگی. گذاردجمعیت شناختی است که بر انتظارات مشتریان از پنج بعد کیفیت خدمات تأثیر می

ی بر های جمعیت شناختی جنسیت، وضعیت تأهل، میزان درآمد و میزان تحصیلات هیچ گونه تأثیر

 .گذارندانتظارات مشتریان از کیفیت خدمات نمی

 صنعت هتلداری -انتظارات مشتریان -کیفیت خدمات -های جمعیت شناختیویژگی: واژگان کلیدی
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 مقدمه -1-1

دهد که خدمات بصورت وسیع گسترش یافته و این های اخیر نشان میبررسی تحولات سال

در حال ورود " بخش خدمات در اقتصاد تقریبا. یابدبیشتر توسعه میهای آتی با سرعت روند در سال

در چنین شرایطی رضایت مشتری یکی از عوامل حیاتی مطرح . به یک دوره تحول انقلابی است

و اهداف مدیریت  هاکسب رضایت مشتری از نخستین مأموریت. باشدشده در صنعت خدمات می

ی همیشگی آنها به موضوع جلب رضایت مشتریان پیش رود و پایبندمی ها بشمارارشد سازمان

های موفق همواره با آگاهی از نظرات و انتظارات سازمان. شودشرط اصلی موفقیت محسوب می

هایی کنند و چنین سازمانتر کوشش میمشتریان خود برای بهبود عملکرد و ارائه خدمات مطلوب

مشتریان خود  ها و انتظاراتجه به خواستهتوعدم  بدون ارزیابی کیفیت خدمات خود و همچنین

بایست برای تداوم ها میدر نتیجه این سازمان ،امکان بقا و فعالیت در دراز مدت را نخواهند داشت

جلب رضایت مشتری مشروط به . حیات خود به امر مشتری مداری و مشتری محوری پایبند باشند

 .(96،ص1988، 1کافمن) ها و انتظارات آنهاستشناخت نیاز

رود چرا که پیشرفت امروزه صنعت گردشگری در سراسر جهان صنعت مهمی بشمار می

-آمار .المللی موجب گشته مردم کثیری به مسافرت بروند و جابجایی تسهیل یابدحمل و نقل بین

، 4فوودرو)های بدست آمده مؤید اهمیت گردشگری بعنوان یک صنعت و فعالیت اقتصادی است

 (.99، ص1979

ها موقعیت خاص برای جذب توریست وجود دارد و تبلیغات زیادی برای در بعضی کشور

دهند و هایی را انجام میآورند و از نظر درآمد ارزی فعالیتجلب توجه مردم جهان به عمل می

بتوانند  اند تاها به تکاپو افتادهبسیاری از هتل. سازندقسمتی از اقتصاد خود را بر این مبنا متکی می

قدیمی خود، افراد جدیدی  خدمات خود را به نحوی ارتقاء دهند که بتوانند علاوه بر حفظ مشتریان

                                                 

1- Kaufman 

2 - Woodruffe 
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ها راضی کردن مشتریان توان گفت که توجه شرکتپس می. را نیز به گروه مشتریان خود بیافزایند

 .شودمنجر می اهشده است چون این امر به حفظ آنها، سهم بازار و در نهایت سودآوری این شرکت

 

 بیان مسئله -1-2

وی اقتصاد مبتنی بر کنند که به طور روز افزون به سامروزه افراد در محیطی زندگی می

قلب  دهد که خدمات به عنوانهای اخیر نشان میرود و بررسی تحولات سالخدمات پیش می

هتلداری که بخش عمده صنعت مهمانپذیری و . مطرح شده استارزش آفرینی در اقتصاد کشورها 

های مورد نیاز ده، از مهمترین عوامل و زیر ساختای از صنعت گردشگری را به خود اختصاص دا

ها، اهها، هتلاین صنعت شامل اقامتگ. رودوده و یک صنعت خدماتی به شمار میصنعت گردشگری ب

های سفر را به هکل هزین امکانات اقامتی به طور تقریبی یک سوم از. ها می شودکافه ها و رستوران

ای در صنعت ی و هتلداری دارای اهمیت فزایندهدهند، بنابراین صنعت مهمانپذیرخود اختصاص می

 (.1972 خلیل زاده،)باشد گردشگری می

تی از قبیل رقابت ها ومشکلااخیر صنعت مهمانپذیری و هتلداری با دغدغهدر طول دهه 

های جمعیت ویژگی. وبرو شده استجذب مشتریان بیشتر رافزون و تلاش برای تنگاتنگ و روز

گرایشات و وضعیت اقتصادی بازارهای هدف نیز  ، تغییر مداوم در سلائق،مشتریان شناختی متفاوت

های دیگری  از جمله افزایش برای غلبه بر این مشکلات و چالش .بر این مشکلات افزوده است

، (سیاسی و قانونی، اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی)حیطیانتظارات مشتریان، فعالیت رقبا، عوامل م

ماهیت خدمات از جمله نا ملموس بودن، تغییر پذیری، تفکیک ناپذیری و فناپذیری و همچنین 

های و خواسته چرا که باعث افزایش انتظارات)عوامل درون سازمانی مثل فعالیت های ترفیعی 

ناگفته . رورت پیدا می کندقاء کیفیت خدمات ض، ارائه خدمات با کیفیت و ارت(مشتریان می شود

که مزایای ناشی از کیفیت خدمات خود عامل دیگری است که سازمان ها و کسب و کارهای نماند 

 .این صنعت را به ارائه خدمات با کیفیت تر ترغیب می کند

عبارت است از قضاوت  ستاز کیفیت ادراک شده ارائه داده ا پاراسورامان که تعریفی

کیفیت ادراک شده شکلی از یک نگرش . مشتری درباره برتری یا مزیت کلی یک شیء یا خدمت

ادراکات از عملکرد  است که با رضایت مرتبط است لیکن با آن یکی نیست و از مقایسه انتظارات با
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پس به طور کلی می توان گفت که کیفیت  .(19،ص 91551پاراسورامان و دیگران)نتیجه می شود

این شناسایی انتظارات بنابر. ها و انتظارات مشتریان است میزان انطباق خدمت یا محصول با خواسته

مشتریان و برآورده ساختن آنها رمزدستیابی به مزیت رقابتی برای شرکت های اقامتی و هتل ها 

 . محسوب می شود

بایست ابتدا خود مشتری را از کیفیت خدمات میظارات مشتریان برای شناسایی انت

که  دهندابعاد مختلف مورد بررسی قرار می بازاریابان موفق مشتریان خود را از دیدگاهها و. شناخت

همیت و تفاوت هر ا (15،ص2،1559زپاور).است "های جمعیت شناختیویژگی"یکی از این این ابعاد 

بایست مورد بررسی شرکت ها و ن  میا برانتظارات مشتریاها و اثرات متقابل آنهیک از این ویژگی

های خود در خصوص د از این اطلاعات در طراحی سیاستتواننها قرار گیرد، چرا که آنها میهتل

 .نحوه ارائه خدمات به مشتریان استفاده کنند

از شناختی که در این تحقیق مورد بررسی قرار خواهند گرفت عبارتند  های جمعیتویژگی

 .هاطح تحصیلات و میزان درآمد خانوارس سن، جنسیت، وضعیت  تأهل،

های  جمعیت شناختی مشتریان محسوب می کی از مهمترین و پویا ترین ویژگیسن ی

ار هدف  صنعت در رابطه با سن مشتریان می توان گفت جمعیت بزرگسالان مهمترین  باز. شود

در خصوص  1574ر سال د9آندرسون و لانگ مایر طبق تحقیقاتی که. آیندهتلداری به حساب می

نفر را به طور  746سال به بالا انجام دادند،  99سال و  99زیر  های سفری افرادمقایسه  عادت

 25تا  49نفر از آنها بین  259ساله و  99نفر از آنها  999تصادفی به عنوان نمونه انتخاب کرده که 

های تاریخی و دیدار از دوستان و آ سایتتمایل به بازدید از سال بیشتر  99گروه بالای . ساله بودند

های هسال بیشتر به تفریحات بیرون از خانه و تفریحات و جاذب 99شنایان خود را داشته و گروه زیر 

ل سا 99های افراد زیر درصد از سفر 99اکی از آن بود که نتایج ح .ساز بشر گرایش داشتند دست

تا  2درصد از سفرهایشان بین  99سال   99انجامد و افراد بالای ه طول میشبانه روز ب 8کمتر از 

نتایج دیگری که در . انجامدشب به طول می 14درصد دیگر از سفرهای آنها بیش از  99شب و  14

روند پول سال به ازای هر سفری که می 99یر این تحقیق حاصل شد حاکی از آن بود که گروه ز

                                                 

3- Parasuraman et. al  

4- Powers 

5- Anderson & Langmeyer  
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سال احتمال دارد در هر سفرشان بیش از  99صورتی که گروه بالای  کنند درکمتری خرج می

 .دلار خرج کنند 1999

در رابطه با جنسیت مشتریان به طور کلی می توان گفت همراه  با افزایش میانگین سن  

ر یکصد زن، به طور جمعیت، نسبت جنسی مردان به زنان یا به عبارتی تعداد مردان به ازای ه

های جنسی گزارش شده در ایران طی دوره کر است که نسبتالبته لازم به ذ. یابدمعمول کاهش می

، در مقایسه با سایر مناطق جهان مثل آمریکای شمالی ، اروپا، آمریکای لاتین 1979 تا 1929زمانی 

سال روند صعودی داشته است در صورتی که در تمام مناطق ذکر  69و آفریقا، در سنین بالاتر از 

این ناهماهنگی تحت تأ ثیر عوامل فرهنگی، . جنسی با بالا رفتن سن روندی نزولی دارد شده نسبت

ینی را رقم زده است که درک اجتماعی و اقتصادی است که به نوبه خود رژیم جمعیت شناختی مع

درودی )های فرهنگی در کنار سایر مؤلفه هاستو توجه  به متغیر های آن مستلزم شناختویژگی

 (.1976آهی،

 79طبق جدید ترین آمار گزارش شده از مسافرت زنان نسبت به مردان در ایالات متحده، 

شود، و پیش بینی شده است که تا ها توسط زنان اتخاذ مید تصمیم ها درباره سفردر خانوادهدرص

، 6باند) سفر هایشان خرج خواهند کرد میلیون دلار را در طی 149زنان مبلغ   4911انتهای سال 

4919.) 

مثلا در ایران بر اساس  .وضعیت تأهل مشتریان نیز روز به روز در حال تغییر و تحول است

نسبت به مدت مشابه خود در سال  1959آمار رسمی سازمان ثبت احوال میزان ازدواج در سال 

سال  42تا  49درصد کاهش یافته است، و بیشترین ازدواج در مردان و زنان گروه سنی  4گذشته 

 (.سایت سازمان ثبت احوال)ده استاعلام ش

. سال گذشته افزایش پیدا کرده است 49امروزه میزان و سطح تحصیلات مشتریان نسبت به

درصد افزایش پیدا کرده  72درصد به  61از  1979تا 1969در ایران آمار کلی نرخ با سوادی از سال 

 (.دانشنامه آزاد ویکی پدیا.) است

 1979خانوارها در ایران  طبق گزارش  بانک مرکزی از سال متوسط درآمد ناخالص سالانه  

این آمار و .برابر شده است 4سال گذشته   2درصدی داشته  یعنی نسبت به  199رشد  1978تا  

 (. 15642.،ش1975روزنامه کیهان، ) باشدنشانگر بهبود سطح زندگی مردم می ارقام

                                                 

6- Bond  
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در حال تغییر است، نیازها و انتظارات  های جمعیت شناختی افراد مداماز آنجایی که ویژگی

بایست های اقامتی و هتل ها میشرکت .کندیز همراه با این تحولات تغییر میافراد از خدمات ن

تنها در این . همیشه تأثیر این تغییرات را بر بازارهای هدف خود مورد بررسی و مطالعه قرار دهند

 . پایدار دست یابندتوانند به مزیت رقابتی صورت است که آنها می

فارغ از اهمیت صنعت هتلداری در کسب ارزش افزوده برای کشورمان در سطح کلان، توجه 

که یکی از مهمترین ) به مشهد به آن در  استان سمنان از این منظر که این استان بر سر راه  تهران

و آب یط اقلیمی ، قرار گرفته  و همچنین به دلیل شرا(شودهای گردشگری ایران محسوب میقطب

های آبگرم، طبیعت زیبا و منحصر به فرد، های متعدد از جمله چشمهو هوایی متنوع و وجود جاذبه

مل بوده و اغلب به عنوان أبناهای تاریخی، مساجد، امامزاده ها و غیره، بسیار حائز اهمیت و قابل ت

ناگفته نماند که  .شودیراهی و همچنین گردشگران محسوب مپایگاهی برای اقامت مسافرین بین 

در این استان نیز باعث افزایش  اقامت  از کارخانجات های صنعتی و وجود تعداد کثیریشهرک

این لازم است تحقیقاتی در مورد صنعت بنابر. های این استان شده استمسافرین کاری در هتل

  .هتلداری و مهمانپذیری این مناطق انجام شود

های جمعیت شناختی بر انتظارات کنون تحقیقی راجع به تاثیر ویژگیبا توجه به اینکه تا  

مشتریان در صنعت هتلداری ایران، بخصوص استان سمنان انجام نگرفته است، نیاز به این پژوهش 

ها ف و در جهت ارضای نیازهای مشتریان را کششود تا بتوان نیاز ها و خواستهاحساس می "شدیدا

 .ات آنها قدم برداشتو برآورده ساختن انتظار

 

 ضرورت و اهمیت تحقیق -1-3

، هتلداریصنعت  های اخیر با توجه به شناخت و اهمیت صنعت گردشگری و در سال

ها به عنوان یکی از هتل. های رقابتی مطرح گردیده استگردشگری به عنوان یکی از مزیت 

هدف اصلی هتل ها تلاش در  .مهمترین مراکز خدماتی نقش مهمی در اقتصاد کشور ایفا می کنند

 .جهت بدست آوردن  مشتری و ابقای اوست

 سایر هاست افتان و خیزان در کنار سال هایی که دارد، با همه مزیتایران صنعت گردشگری 

این . است  های اقتصادی کشور به حرکت خود ادامه داده اما هرگز حرفی برای گفتن نداشته بخش

م نظیر و زبانزد خاص و عا فرد، بی  به گردشگری ایران در دنیا منحصرهای  در حالی است که جاذبه
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رود که با برخورداری از  های مهم گردشگری در جهان به شمار می کشور ایران یکی از قطب .است

سابقه دیرین تمدن و فرهنگ، طبیعت و شرایط اقلیمی گوناگون و عوامل دیگر از این دست، توانایی 

اما با . المللی را داراست مناسب نقاط پرجاذبه گردشگری در سطح آسیا و بینقرارگیری در جایگاه 

های قابل توجه، از جایگاه مناسبی در بازارهای  با وجود در اختیار داشتن جاذبه و این توصیف

امروزه گسترش فضاهای باز جمعی و ایجاد مراکز فراغتی به ویژه . گردشگری برخوردار نیست

مین اهداف أاست که علاوه بر ت  ریزی فراغت تبدیل شده کی از اهداف برنامهفضاهای گردشگری به ی

ثری در تعادل بخشی به گذران فراغت و تامین سلامت جسمی و ؤمحیطی، نقش م اقتصادی و زیست

کشور جهان است اما  01 فرهنگی جزو  رغم اینکه کشورمان از حیث میراث علی .روانی مردم دارد

میلیارد دلاری صنعت توریسم جهانی را  711 تا 611از سهم تجارت  انه یک صدم درصدمتأسف

 . برعهده دارد

صنعتی است که کشورها بیشترین درآمد ارزی را از . بحث توریسم یک بحث جدی است

های  و دیگر آمارهای منتشر شده طی دهه WTOبراساس آمارهای  .کنند طریق آن جذب می

گذشته، پیوسته آمار توریسم و گردشگری و درآمدهای ناشی از آن، در حال افزایش بوده و 

گذاری برای برخورداری از این موهبت در کشورهای بزرگ و کوچکی که از  ریزی و سرمایه برنامه

کشورهای دارای منابع بکر . د بوده و هستنگری برخوردارند رو به تزای استقلال فکر و درایت و آینده

طبیعی، تاریخ و فرهنگ و آثار کهن سرآمد دیگر کشورها در جذب گردشگران و همچنین موفق در 

کسب درآمد از این صنعت هستند و کشورهای فاقد این شرایط با نوآوری و خلاقیت در طرح 

 .وی خود دارندمندان به س ب نظر علاقهلهایی خاص و کم نظیر سعی در ج پروژه

علاقمند به آثار تاریخی موفق نبوده،  متأسفانه کشور ما علاوه بر اینکه در جذب توریست

به . های صنعت گردشگری نیز موفق نبوده استگردی به عنوان یکی از شاخهبلکه در زمینه طبیعت

-طبیعت درصد گردشگران دنیا 51های سازمان جهانی جهانگردی طوری که بر اساس آخرین آمار

. رسددرصد نیز نمی 2گرد هستند، این در حالی است که در ایران این نوع گردشگران به 

ها، قول و قرارها، وعده و وعیدها، در حالی که اکثر کشورهای بزرگ و  هاست با تمام تلاش سال

اند، پیشرفت محسوس ما با تمام  های چشمگیری در صنعت توریسم کسب کرده کوچک موفقیت

ای که به کار گرفته شده در حد چند درصد یک عدد است؛ یعنی ما اینک با  ت و سرمایهاعتبارا

گردشگری چه   اینکه به قولی پنجمین کشور و به قولی دهمین کشور جهان با پشتوانه عظیم جاذبه
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از نظر تاریخی و باستانی و چه طبیعی و اکوتوریسم هستیم در رده هفتاد و پنجمین یا به قولی 

 ، پنجمین کشور گردشگرپذیر قرار داریم هشتاد و

سازد که عموماً تحت تاثیر  خود چراها و اما و اگرهای دیگری را مطرح می« چرا»پاسخ این 

های متفاوتی است که در سطوح مختلف جامعه نسبت به  ها و سلیقه ها، عقیده ها، برداشت دیدگاه

ها  ادی برای یکدست شدن این دیدگاهحاکم است و اگرچه در طی دو دهه اخیر تلاش زی« توریسم»

های  های مثبتی در جهت رفع مشکلات برداشته شده ولی فراز و فرودها و چالش به عمل آمده و قدم

گذاران بخش خصوصی از صنعت گردشگری که  فرا روی این صنعت موجب گردیده استقبال سرمایه

 .(0391، ذهبی نژاد) .رار گیردای ملاحظات ق مهمترین اصل در توسعه آن است، تحت تاثیر پاره

در طبق آمار ارائه شده از سوی معاونت گردشگری، آمار گردشگران خارجی ورودی به ایران 

سال  6یعنی با  89هزار نفر بوده است و این آمار در سال  611 ، حدود یک میلیون و83 سال

 .هزار نفر رسیده است 021لیون و فاصله دو برابر شده و به میزان سه می

میلیون نفر بوده است  736حدود  2114از سوی دیگر میزان گردشگران ورودی در جهان در سال 

سال  6این آمار . هزار نفر از این تعداد گردشگر را جذب کرده بود 641که ایران تنها یک میلیون و 

درصدی را در سطح  3.2میلیون گردشگر رسیده که رشد  941به  2101بعد یعنی در سال 

. اما ایران در همین سال توانسته بود بیش از سه میلیون گردشگر را جذب کند. جهانی نشان می داد

با این وجود و با توجه به بررسی . سال قبل دارا بود 6درصدی را نسبت به  02.7با این حال رشد 

ر خارجی به ایران در و نیم میلیون گردشگ 7روند افزایش ورود گردشگران خارجی، تحقق ورود 

 (0-0جدول ) (1951کریمی، ) .ذهن و تقریبا دست نیافتنی است وعده ای دور از 90سال 

 

 گردشگران خارجی در جهان و گردشگران ورودی به ایران مقایسه تعدادجدول : (0-0)جدول

 

تعداد گردشگران 

 38 ورودی در سال

(4002) 

تعداد گردشگران 

 38ورودی در سال 

(2010) 

درصد میانگین 

رشد سالانه از سال 
 89 تا 38

 (2012 ) 89 تعداد گردشگران ورودی در سال

 درصد 3.2 940.000.000 763.000.000  جهان
 و نیم میلیون 7پیش بینی برای ورود )مشخص نیست 

 (نفر

 درصد 12.7 3.121.281 1.649.479  ایران
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هان و مشهد در بخش گردشگری  ، اصفشیراز ایران،  داخل های موجود دربا توجه به آمار

د از گردشگرانی که وارد ایران درص 79بطوری که . اندبرتر کشور را به خود اختصاص دادههای رتبه

 .باشدبرای استان سمنان بسیار ناچیز میاین آمار . کنندن میشوند از این مناطق دیدمی

های همچنین وجود جاذبه تهران، مشهد وسمنان به دلیل قرار گرفتن در مسیر استان 

بناهای تاریخی، مساجد، امامزاده ها و غیره اغلب به  طبیعت زیبا، های آبگرم،متعدد از جمله چشمه

ناگفته  .شودی و همچنین گردشگران محسوب میعنوان پایگاهی برای اقامت مسافرین بین راه

این استان نیز باعث افزایش  های صنعتی و وجود تعداد کثیری از کارخانجات در نماند که شهرک

 .های این استان شده استاقامت مسافرین کاری در هتل

 ی کهبه موازات رواج روزافزون انجام سفر و گرایش بیش از پیش مردم به این کار، موضوع

ها و فراهم نمودن  گیرد لزوم ایجاد امکانات پذیرش این مسافرت به ناچار مورد توجه قرار می

های مسافران و درخور شأن و منزلت  متناسب با انتظارات و تمایلات و خواست تسهیلات و وسایل

های مدرن و مجهز قرار دارد، به  ها و هتل آنان است و در ردیف این نیازهای مبرم، وجود میهمانخانه

ای که رفاه و آسایش فکری و روحی و جسمی مسافران تأمین شود و موجبات رضایت و  گونه

ه به بدین منظور ارتقای کیفیت خدمات و توج. های مختلف فراهم گردد نبهخرسندی آنان از ج

. و توجه مدیران هتل و اقامتگاهها قرار بگیرد اهمیت بایست در رأسمشتریان و انتظارات آنان می

. زندزیت رقابتی پایدار حرف اول را میافزایش کیفیت خدمات در شرایط رقابتی امروز و رسیدن به م

بایست د مطابق با انتظارات مشتریان، میو اقامتگاهها برای افزایش کیفیت خدمات خومدیران هتل 

بررسی و مطالعه ویژگی های جمعیت شناختی مشتریان، مدیران را . ابتدا مشتریان خود را بشناسند

 .کندرات آنان از کیفیت خدمات یاری میدر شناخت هر چه بیشتر انتظا

هایی برای کیفیت ها جهت طراحی استاندارداقامتگاه ل ونتایج این تحقیق به مدیران هت 

خدمات هتل های خود کمک می کند، طوری که بتوانند به نحو احسنت انتظارات مشتریان خود را 

 .برآورده سازند

 

 اهداف تحقیق -1-4

های جمعیت شناختی بر انتظارات مشتریان از ی این تحقیق یافتن تأثیر ویژگیهدف اصل

 .باشدداری با تمرکز بر استان سمنان میدر صنعت هتل کیفیت خدمات
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 :اهداف فرعی این تحقیق عبارتند از

 .یت خدماتکیفپنج بعد های جمعیت شناختی بر انتظارات مشتریان از تأثیر متغیر -

مقایسه انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات بر اساس سن، جنسیت، وضعیت تأهل،  -

 .   میزان تحصیلات و میزان درآمد خانوارها

یت های جمعیت شناختی بر انتظارات مشتریان از کیفبررسی اثرات متقابل متغیر -

 .خدمات

 

 های تحقیقالؤس -1-5

 ؟گذارداز کیفیت خدمات تأثیر می انتظارات آنها بر های سنی مشتریانآیا تفاوت-1

 ؟گذاردانتظارات آنها از کیفیت خدمات تأثیر می برهای جنسیتی مشتریان آیا تفاوت -4

-انتظارات آنها از کیفیت خدمات تأثیر می برت تأهل مشتریان  یتفاوت در وضع آیا -9

 ؟گذارد

-کیفیت خدمات تأثیر میانتظارات آنها از  بر تفاوت در میزان تحصیلات مشتریان آیا -2

 ؟گذارد

 ؟گذاردانتظارات آنها از کیفیت خدمات تأثیر می وت در میزان درآمد خانوارها برتفا آیا -9

سن وجنسیت، سن وضعیت تأهل، "مثلا)کر شده هر دو متغیر جمعیت شناختی ذ آیا-6

اثر متقابل  بر انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات( سن و میزان درآمد، سن و میزان تحصیلات

 گذارند؟می

 

 هافرضیه -1-6

 .گذاردانتظارات آنها از کیفیت خدمات تأثیر می بر های سنی مشتریانتفاوت-1

 .گذاردانتظارات آنها از کیفیت خدمات تأثیر می برهای جنسیتی مشتریان تفاوت -4

 گذاردمیانتظارات آنها از کیفیت خدمات تأثیر  برت تأهل مشتریان  یتفاوت در وضع -9

 .گذارد انتظارات آنها از کیفیت خدمات تأثیر می بر تفاوت در میزان تحصیلات مشتریان -2

 .گذاردانتظارات آنها از کیفیت خدمات تأثیر می وت در میزان درآمد خانوارها برتفا -9


