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  مقدمه
نظران مدیریت، کسب صاحب. اندیکی از عوامل محیطی، مشتریان یک سازمان     

ها برشمرده ریت سازمانهاي مدیف و مسئولیتیترین وظارضایت مشتري را از مهم
و لزوم پایبندي همیشگی و پایدار مدیران عالی به کسب رضایت مشتریان را پیش 

اطلاع از تصویر ذهنی سازمان نزد مشتریان، . اندشرط موفقیت به حساب آورده
سازد، زمینه را براي ضعف و قوت یک سازمان را آشکار میکه نقاط ضمن این

ارزیابی کیفیت . آوردرتقاي سطح عملکرد فراهم میاتخاذ راهبردهاي مناسب و ا
خدمات ارائه شده در یک سازمان یا شرکت خدماتی معمولاً کوششی است از 

هاي چند بعدي کیفیت خدمات طرف مشتري در راستاي بررسی وضعیت مؤلفه
لذا ارزیابی کیفیت خدمات فعالیتی . شده، بر روي پیوستاري از مقبول تا نامقبولارائه
گیري توسط مشتریان یا ارائه دهندگان تصمیم نی است که در فرایند پیچیدهذه

گیري بر روي عوامل گوناگونی که در طی فرایند تصمیم. گیردخدمات صورت می
  گیري را بیشتر گذارند، پیچیدگی فرایند تصمیمتصمیم نهایی یک فرد تأثیر می

ت ذهنی مشتري دسترسی پیدا به قضاو روشاما چطور می توان به بهترین . کندمی
هاي بسیاري که تاکنون در زمینه ارزیابی کیفیت خدمات کوششدر حقیقت . کرد

یعنی پیکربندي مفاهیم کیفی شکل . صورت گرفته است در همین راستا بوده است
گرفته در ذهن مشتري در فرایند ارزیابی کیفیت خدمات، در یک قالب عددي و 

ثري به بار بنشینند، مدیریت را قادر خواهند ور مؤطها بهکوششاگر این . کمی
ساخت تا با شناخت نقاط ضعف و قوت خود، به صورت بهینه به اختصاص منابع 
محدود پرداخته و به نحو احسن جایگاه رقابتی شرکت یا سازمان مطبوع خود را 

  . ارتقاء بدهد
فرایند اخذ تصمیم، عنوان یک ش براي ارزیابی کیفیت خدمات، بهتاکنون در تلا     

-یعنی استفاده از ابزاري خطی براي مدل. هاي آماري استفاده شده استاز تحلیل

ا پیشرفت. سازي روابط غیرخطی هاي دانشگاهی هاي صورت گرفته در دیگر رشتهام
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هاي مبتنی بر هوش مصنوعی براي هاي فرا ابتکاري مانند روشو استفاده از روش
سازي فرایند ها در مدلاستفاده از این روشبراي گران را حل مسائل پیچیده، پژوهش

ها در زمینه هوش مصنوعی، یکی از این پیشرفت. کرده استترغیب گیري تصمیم
شبکه عصبی مصنوعی یک ابزار پردازش . هاي عصبی مصنوعی هستندشبکه

خمین آمیز اعمالی مانند تاطلاعات با ساختار موازي است، که قادر به انجام موفقیت
هدف . استغیره بینی و بندي الگوها، تشخیص الگوها، پیشطبقه توابع غیرخطی،

 هاي سنجشارزیابی روشهاي عصبی مصنوعی براي مطالعه حاضر استفاده از شبکه
هینه ادراکات ، ترکیب بروش کیفیت خدمات است و تلاش دارد تا با استفاده از این

بینی رضایت داري را براي پیشصنعت هتلکنندگان از خدمات و انتظارات استفاده
تلاش در جهت افزایش کیفیت خدمات در این صنعت نیازمند به . ها فراهم آوردآن

- هاي کارآمدي است که به شناخت دقیق وضعیت کنونی و برنامهکارگیري روش

 . شودمنجر بهبود آن  برايریزي مؤثر 

  
  کیفیت خدمات

تصمیماتی . کنیمدر سلامت اقتصاد ایفا میاساسی  یکننده نقشعنوان مصرفما به     
شود، موفقیت برخی صنایع مصرف گرفته می خصوصکننده در که از سوي مصرف

کننده یک بنابراین رفتار مصرف. دنبال داردبهبرخی دیگر را شکست خدمات و و 
. ]9[باشدمیهاي بازرگانی در جامعه عامل اساسی در به جریان افتادن تمامی فعالیت

- بازاریابی، درك رفتار مصرف هايراهبردموفقیت در نکته کلیدي بدین سبب، 

  . بوده و لذا در برخورد با مشتري نکته اساسی، پردازش رفتار اوستکننده 
کند که در بازارهاي می توجه به این مسئله از این جهت اهمیت بیشتري پیدا     

اي خود را به تولید سفارشی داده است رقابتی امروز تولید انبوه براي مصرف انبوه ج
جاي رویارویی با یک انحصارگر که محصولاتش را نه مطابق با کننده بهمصرفو 

کند، با انبوهی از بلکه براساس سود ییشتر عرضه می ،کنندهمصرف سلیقه
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دست آوردن سرو کار دارد که براي بهتولیدکنندگان و ارائه دهندگان خدمت 
کیفیت خدمات مفهومی . پردازنده رقابت تنگاتنگ میکدیگر برضایت مشتري با ی

 .]7[گیردهن مشتریان مورد ارزیابی قرار میدر ذ در پایان چند وجهی است که
هایی را در سنجش کیفیت به همراه مطرح کردن کیفیت در بخش خدمات دشواري

  . شوندکه منتج از خصوصیات خاص خدمات میدارد 
هر . گیرد انجام مییند ارائه خدمات ااساس فررزیابی کیفیت بدر بخش خدمات، ار     

راي راضی یا ناراضی اي براي ایجاد اعتماد و فرصتی ب عنوان لحظهتماس مشتري به
توان از طریق مقایسه  رضایت مشتري از یک خدمت را می. رود شمار میکردن به

این انتظارات . دکرریف انتظارات او از خدمات با برداشت او از خدمات ارائه شده، تع
هاي دیگران، نیازهاي فردي و تجربه قبلی در رابطه با همان  گفته ماننداز منابع مختلفی 

 . گیرندارائه دهنده خدمت یا دیگر ارائه دهندگان، شکل می

  
  سنجش کیفیت خدمات

هاي زمان طولانی از طرح موضوع کیفیت خدمات و شیوهرغم گذشت علی     
ی آن، نه تنها توجه به این موضوع کاهش نیافته بلکه به دلیل اهمیت سنجش و ارزیاب

خصوص اقتصادهاي مدرن و پیشرفته نقش آن اینده خدمات در اقتصاد کشورها بهفز
هاي خدماتی، سنجش کیفیت در سازمان. ]1[یش از پیش اهمیت یافته استب

شتریان را برآورده شده انتظارات م سنجشی است از اینکه تا چه اندازه، خدمت ارائه
ي آن ایند دریافت خدمت معمولاً مشتري حضور دارد و این به معنادر فر. سازد می

یند ارائه ااست که ادراك مشتري از کیفیت نه تنها از ستاده خدمت بلکه از فر
بخش عمده ادبیات تحقیق در خصوص سنجش و . پذیردتأثیر میخدمت نیز 

ز ابزار سروکوال اختصاص یافته است که از آن ارزیابی کیفیت خدمات به استفاده ا
هایی است یکی از مدل سروکوالمدل . شودعنوان مدل تحلیل شکاف نیز یاد میبه

که از طریق تحلیل شکاف بین انتظار و ادراك مشتري، سعی دارد میزان کیفیت 
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 انتقاداتل، این مدل با ابا وجود کاربردهاي فراوان مدل سروکو. خدمات را بسنجد
هاي میان انتظارات براي مثال اعتبار و پایایی تفاوت. متعددي نیز روبرو بوده است

بر این . ها از عملکرد مورد پرسش جدي قرار گرفته استمشتریان و درك آن
هاي مرتبط با درك مشتریان از اند که نمرهاساس تعدادي از محققان پیشنهاد کرده

مدل مبتنی بر این ایده را . آیدشمار مید، شاخص بهتري از کیفیت خدمات بهعملکر
تنها تفاوت مدل سروپرف و مدل سروکوال در این است که در . نامیدند سروپرف

زمان سروپرف برخلاف سروکوال یک مجموعه پرسش وجود دارد که هم
سایر . کندگیري مین از خدمات دریافت شده را اندازهانتظارات و ادراکات مشتریا

 مدل سروایمپرف .]3[باشدمانند مدل سروکوال مین مدل دقیقاً هموارد و قالب ای
که براي قضاوت در رابطه با  هاي برگرفته از مدل سروکوال استنیز از جمله مدل

  :کندکیفیت از دو جزء اصلی استفاده می
  ؛)عملکرد(جزء ارزیابی یا اثرگذار خدمات واقعی شرکت .1

  )اهمیت(جزء اهمیتی .2
شود و ات ارائه شونده سازمان پرسیده میهر کدام از خدماین دو جزء براي      

از طرفی با وجود . شودن کل قضاوت مشتري نیز استفاده میدست آوردهبراي ب
، محققان معتقدند که در موارد کاربردي تحلیل شکافاعتبار و پایایی بالاي ابزار 

ایجاد مدل خاص  له بهاین مسئ. وي تعدیل شده به کار بردنحلازم است تا آن را به
شده منجر ها کوال براي کتابخانههاي خدماتی مانند مدل لایببراي برخی از سازمان

در پژوهش حاضر سعی شده است با مروري جامع بر ادبیات تحقیق صورت . است
هاي لفهمجموعه کاملی از مؤ ،داريگرفته در زمینه کیفیت خدمات در صنعت هتل

سپس با نظرسنجی از خبرگان و در نظر گرفتن دست آمده و خدمات در هتل به
هاي آماري روششرایط بومی و فرهنگی خاص کشور ایران و سپس استفاده از 
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اي استاندارد براي سنجش کیفیت خدمات در نامههمچون تحلیل عاملی، پرسش
  .دست آیدداري در ایران بهصنعت هتل

  
  تحقیق پیشینۀ

گیري سنجش کیفیت خدمات و اندازه تحقیقات متعددي در دنیا بر روي     
ها بر غالب این پژوهش. داري صورت گرفته استرضایت مشتري در صنعت هتل

روي تعیین ابعاد مختلف کیفیت خدمات و شناخت عوامل مؤثر بر روي رضایت 
البته نباید این نکته را فراموش کرد که صنعت . ]5،8,10,11[ اندمشتریان انجام شده

وان یکی از صنایع خدماتی شناخته شده که به دلیل بالا رفتن سهم عنداري بههتل
گیرد، دامنه متنوعی از روز بیشتر در کانون توجه قرار میتوریسم در اقتصاد روز به 

ید این مطلب ها مؤبندي هتلدرجه. دهدخدمات را در اختیار مشتریان خود قرار می
ن ساختن حیطه پژوهش لذا سنجش کیفیت خدمات در هتل مستلزم روش. است

است، چه لزوماً خدمات ارائه شده در یک هتل شش ستاره متفاوت از آن چیزي 
یران نیز تا در ا. است که مهمانان در یک هتل سه ستاره از آن برخوردار خواهند شد

ن در این مقاله گذشت تحقیقی بر روي سنجش کیفیت آنجا که از نظر محققا
هاي از نظر استفاده از شبکه. نگرفته استداري صورت خدمات در صنعت هتل

مربوط به  ،هاي عصبی در مدیریتعصبی مصنوعی نیز عمده استفاده از شبکه
هاي هاي فرا ابتکاري در شاخهبدین ترتیب، کاربرد روش. شودمدیریت مالی می

عنوان سی و تجزیه و تحلیل نتایج آن، بهدیگر علم مدیریت مانند بازاریابی و برر
در تحقیقی که با . هاي مدیریتی جاي کار بسیاري دارددي بکر در پژوهشوایک 

پرف هاي کانو و سروایمهاي عصبی مصنوعی و ترکیب آن با مدل استفاده از شبکه
رم پرداخت، نشان داده شد که گهاي آب به بررسی کیفیت خدمات در هتل

سازي کیفیت هاي آماري توانایی بیشتري در مدلهاي عصبی نسبت به مدل شبکه
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در این تحقیق ضرایب اهمیت . دهدشته و برازندگی بهتري را نشان میخدمات دا
  . ]6[دست آمدوسیله شبکه عصبی بههاي کیفیت بهمؤلفه

عنوان هاي کیفیت به دست آوردن ارتباط بین مؤلفهسایر و دیگران براي بهتی     
ابسته از شبکه عصبی استفاده عنوان متغیر وغیرهاي مستقل و وفاداري مشتري بهمت

هاي سنجش هاي عصبی براي مقایسه روشاز شبکه بهارا و همکارانش. ]12[کردند
اي دیگر حسینعلی شیرازي از شبکه در مطالعه. ]4[کیفیت خدمات استفاده کردند

نتایج این . عصبی براي ارزیابی روابط بین خریدار و فروشنده استفاده کرده است
اري از توانایی بالاتري براي هاي آمکه شبکه عصبی نسبت به روشتحقیق نشان داد 

  . ]2[سازي رابطه بین خریدار و فروشنده برخوردار استمدل
  

  روش تحقیق
 اساسبر و کاربردي هدف لحاظ از پژوهش این در رفته کاربه تحقیق روش     

اي بر بدین منظور که باشدمی اکتشافی - توصیفی اطلاعات، گردآوري نحوه
پرسشنامه مذکور داراي سه . اطلاعات از پرسشنامه استفاده شده استآوري  جمع

براي ) اهمیت تا کاملاً با اهمیتاز کاملاً بی(طیف هفت تایی لیکرت . بخش است
تایی لیکرت از هاي خدماتی و طیف هفتسنجش میزان اهمیت هر یک از ویژگی

هاي مهمان از هر یک از ویژگیضایت خیلی کم تا خیلی زیاد براي سنجش میزان ر
ها از کیفیت گیري میزان انتظار آنخدماتی و البته همین طیف که براي اندازه

براي . شان مورد استفاده قرار گرفته استخدمات ارائه شده در هتل محل اقامت
بر ادبیات تحقیق لیست کاملی از سنجش روایی پرسشنامه ابتدا با مروري جامع 

مصاحبه با  درسپس . دست آمدداري بهخدمات در صنعت هتل فیتهاي کیلفهمؤ
هاي مذکور لفهداري، مؤمدیران فعال در صنعت هتلخبرگان دانشگاهی و همچنین 

عد بود که لفه در هفت بمؤ 55نامه اولیه با حاصل کار پرسش. تصحیح و تعدیل شدند
ررسی روایی سازه براي ب. ها توزیع گردیدنفري از مهمانان هتل 60در یک نمونه 
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 هاي اصلی از طریق چرخش پرومکسپرسشنامه، از تحلیل عاملی به روش مؤلفه

) سؤال 20(نتیجه تحلیل عاملی به حذف برخی از سؤالات نامناسب . استفاده شد
  .عد شدب 7لفه در مؤ 35نامه داراي بنابراین پرسش. دشمنجر 

ضریب آلفاي کرونباخ به نامه تحقیق از  همچنین جهت سنجش پایایی پرسش     
آلفاي محاسبه شده براي از آنجایی که ضریب . دشاستفاده  SPSSافزار کمک نرم

درصد و بالاتر است، لذا  60ت عد مختلف کیفیت خدماب 7نامه در تمامی پرسش
نتایج حاصل از سنجش میزان . نامه مورد نظر داراي پایایی قابل قبولی استپرسش

  . آمده است ،1ه در جدول شماره نامشروایی و پایایی پرس
  نتایج حاصل از تحلیل روایی و پایایی پرسشنامه .1جدول 

تعداد   ابعاد
  السؤ

مقدار 
  ویژه

درصد 
  واریانس

  مقدار ویژه

فراوانی 
  تجمعی
درصد 
  واریانس

آلفاي 
  کرونباخ

  796/0 144/13  144/13 235/4  4  امنیت .1
  832/0 850/25 706/12 046/4  4  اغذیه و نوشابه .2
  711/0 852/36 002/11 724/3  7  ارکنانک .3
سیستم اداري و  .4

  پذیرش
5  911/2 304/10 156/47 766/0  

فضاي داخلی هتل  .5
  هاو اتاق

8  832/2  231/10  387/57  701/0  

محل هتل و فضاي  .6
  پیرامونی آن

5  019/2  127/10 514/67  843/0  

 702/0 964/76 450/9 453/1  2 تفریحی و رفاهی .7

  
با خبرگان دانشگاهی . لفه کیفیت در قالب دو پرسشنامه نهایی شدمؤ 35در آخر      

هاي پرسشنامه از لحاظ داري مشورت شد تا گویهاندرکاران صنعت هتلو دست
ال یا سؤ 35پرسشنامه اول . ها مشکلی نداشته باشندنگارشی و درك راحت معناي آن

ها این لین هتلوبا همکاري مسئ. سنجیدگویه داشت و انتظارات مهمانان را می
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شد تا ها داده میها در هتل به آنپرسشنامه به محض ورود مسافران و استقرار آن
هاي کیفیت مشخص لفهتایی براي هر یک از مؤانتظارات خود را در یک طیف هفت

شد که مهمانان هنگامی که قصد ترك سؤال می 35نامه دوم شامل همان پرسش. کنند
در . ها راتکمیل کنندشد که آنها خواسته میشتند از آنشان را داهتل محل اقامت

عبارت دیگر ادراك مشخص کردن سطح عملکرد هتل یا به این پرسشنامه علاوه بر
مؤلفه کیفیت در  35شده، میزان اهمیت هر یک از  مهمانان از کیفیت خدمات ارائه

ه عنوان ال نهایی بعلاوه بر آن یک سؤ. شدتایی دیگر مشخص مییک طیف هفت
تر در انتهاي صورت برجستهنان از کیفیت خدمات ارائه شده بهارزیابی کلی مهما

  ال نیز در یک طیف این سؤ پرسشنامه تعبیه شده و از مهمانان خواسته شد تا به
  . تایی جواب دهندهفت

  
  )شبکه هاي عصبی مصنوعی(راهبرد تحلیل

چند لایه با ارتباطات ساده، بین  ساختار شبکه عصبی معمولاً یک شبکه یا گراف     
در هر لایه یک یا چندین واحد محاسباتی به نام گره یا نرون مصنوعی . ها استلایه

نقش . هاي عصبی مغز انسان هستندوجود دارد که در حقیقت الگویی ساده از نرون
هاي عصبی ها در شبکه عصبی، پردازش اطلاعات است و این امر در شبکهنرون

  سازي است، انجام ه وسیله یک پردازشگر ریاضی که همان تابع فعالمصنوعی ب
 .شودمی

ها، هاي مختلف شبکه، تعداد نرونعصبی توسط الگوي ارتباطی بین لایهشبکه      
. شودها، الگوریتم یادگیري و تابع عملیاتی نرون، شناسایی و تعریف میتعداد لایه

    ریزي قبلی ا حل کند و در واقع برنامهاي رلهگیرد که مسئشبکه عصبی یاد می
با تکرار فرایند . بیندها، یک شبکه آموزش میدر جریان اصلاح مکرر وزن. شودنمی

. دهدها را شناسایی کرده و خطا را کاهش مییادگیري، شبکه مقادیر صحیح وزن
و  ین مقدار واقعیها، خطا عبارت است از تفاضل ببراي مجموعه مشخصی از ورودي
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شاخص نمایش داده  3طور کلی عملکرد یک شبکه عصبی توسط به. خروجی شبکه
ی را بیننرخ پیش. بینی، میزان انطباق و میانگین درصد خطاي مطلقنرخ پیش. شودمی
  :سازي کردوسیله معادله زیر مدلتوان بهمی

 
کل  Nبینی شده است و درستی پیشمیزان خروجی است که به Fکه در آن 

  .اندبینی شدههایی است که پیشجیخرو
به وسیله معادله زیر  نمایش می دهند نیز، میزان انطباق، که آن را با نماد 

  :شودمدلسازي می

 
RMS جذر میانگین مجذور خطا است و به وسیله معادله زیر نشان داده می شود:  

 
خروجی واقعی براي نمونه مذکور  و  iخروجی شبکه براي نمونه  

دهد که نشان می R2معادله . دهنده واریانس خروجی واقعی استنیز نشان . است
یابد و میزان افزایش می R2هر چه مقدار جذر میانگین مجذور خطا کاهش پیدا کند، 

 .به معنی برازندگی بهتر شبکه است R2بالاتر 

وسیله تعداد زیادي محقق براي نیز که به) MAPE(ي مطلقمیانگین درصد خطا     
  :شودصورت زیر تعریف میبینی انتخاب شده است بهارزیابی پیش

 
بینی شده هاي پیشداده هاي واقعی و داده ها،تعداد داده nکه 

یی بهتر مدل آتر باشد، بیانگر کارقدر این شاخص به صفر نزدیکهر چ. می باشند
  .است
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  جامعه و نمونه آماري پژوهش
به منظور تعیین  .هاي شهرستان یزد استمهمانان هتل جامعه آماري تحقیق شامل     

هاي شهرستان یزد در تحقیق، با توجه به تعداد مهمانان هتل اندازة جامعه و نمونۀ
ی، صنایع سال گذشته که اطلاعات آن از سازمان میراث فرهنگ 5اردیبهشت ماه 

دستی و گردشگري اتخاذ شد و با استفاده از روش روند ساده، تخمین زده شد که 
این تعداد . هاي شهرستان یزد خواهند شدمسافر وارد هتل 7164در سال جاري تعداد 

حجم نمونه آماري نیز  با استفاده از فرمول جامعه محدود .حجم جامعه تحقیق است
. اي استفاده شدگیري خوشهگیري از روش نمونهنهبراي نمو. دست آمدنفر به 152

ها پس پرسشنامهانتخاب و س) با توجه به تعداد بیشتر مسافر( هتل 5بدین ترتیب ابتدا 
  . هاي مذکور توزیع شدصورت تصادفی بین مهمانان هتلبه
  

 تجزیه و تحلیل اطلاعات
زیر استفاده در تحقیق حاضر جهت سنجش کیفیت خدمات هتل از چهار مدل      
  :شد

 خدمات کیفیت= ادراکات                                           :وزنی غیر سروپرف .1

 کیفیت خدمات= ادراکات  –انتظارات                             :ل غیر وزنیسروکوآ .2

 خدماتکیفیت ) = میزان اهمیت( ×ادراکات       :) سروایمپرف(وزنی سروپرف .3

 کیفیت خدمات) = میزان اهمیت( ×ادراکات  –انتظارات         : روکوآل وزنیس .4

اساس چهار مدل بالا در چهار مرحله دست آمد، برها بههایی که از پرسشنامهداده     
لایه خروجی شبکه در هر . عنوان اطلاعات ورودي به شبکه عصبی داده شدندهب

همانان از کیفیت دهنده ارزیابی کلی مچهار حالت یک نرون داشت که نشان
. ال نهایی در پرسشنامه دومیعنی جواب مهمانان به همان یک سؤ خدمات هتل بود،

سازي ساختار ارتباطی و توابع فعالهاي ها، وزنها در هر لایه، تعداد لایهتعداد نرون
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% 25اطلاعات براي آموزش شبکه و % 75در مطالعه حاضر . کنندشبکه را تعیین می
  .عات براي آزمایش شبکه مورد استفاده قرار گرفتمانده اطلاباقی
پرسشنامه در مرحله آزمایش مورد  39پرسشنامه در مرحله آموزش و  116یعنی      

بینی مدل گیري میزان موفقیت پیشهاي آزمایش براي اندازهداده. شداستفاده 
بال داشته دنبکه مطلوب که بهترین نتیجه را بهبراي طراحی یک ش. شونداستفاده می

باشد، از روش آزمون و خطا استفاده کردیم و پس از بارها تکرار، شبکه مطلوب با 
سازي سیگموئیدي یک شبکه پیشخور سه لایه با تابع فعال. بهترین نتیجه انتخاب شد

الگوریتم پس . در لایه پنهان، تابع خطی در لایه خروجی و الگوریتم پس انتشار خطا
  .]6[ین روش آموزش استانتشار خطا پرکاربردتر

اطلاعات براي آموزش % 75در چهار مرحله و مطابق با چهار مدل معرفی شده، از      
- در مرحله اول داده. استفاده گردید باقی مانده براي آزمایش شبکه% 25شبکه و از 

ها، در مرحله دوم اطلاعات شکاف بین هاي مربوط به ادراکات مهمانان هتل
ت، در مرحله سوم اطلاعات ادراکات که در نمره هاي اهمیت ادراکات و انتظارا

در مرحله چهارم اطلاعات شکاف که در نمره هاي  در پایان ضرب شده بودند و
آمده  2نتایج حاصل در جدول شماره . اهمیت ضرب شده بودند، به شبکه داده شد

  . است
ور منظبه . قیق استشده در این تحکار گرفتهاز شبکه عصبی به دهندة نشان ،1نمودار

  .استفاده شد MATLABافزار تجزیه و تحلیل اطلاعات از نرم
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  ساختار شبکه عصبی مورد استفاده در این پژوهش. 1نمودار

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 کارکنان
 

 سیستم اداري و پذیرش

هتلها و فضاي داخلی اقات  

ارزیابی کلی از 
… خدمات

…
…

.
.......
.

 
 اغذیه و نوشابه

 محل هتل و فضاي پیرامونی آن

 رفاهی و امکانات تفریحی

…
…

…
.

:لایه ورودي  
اي سنجش کیفیت همؤلفه

 خدمات

 لایه خروجی با یک نرون

ها که شبکه در فرایند وزن
 یادگیري مقدار آنها را تنظیم 

 می کند

 امنیت
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  نتایج حاصل از پژوهش .2جدول شماره 

 میزان انطباق  هاي ارزیابیمدل
R2  

 MAPE  بینیپیش نرخ

  9/3  %9/72  %66  مدل سروپرف غیروزنی

  433/2  %88  1/70  مدل سروکوال غیروزنی
  96/2  %40/80  %2/69  )سروامپرف(مدل سروپرف وزنی
  655/1  %5/94  %3/82  مدل سروکوال وزنی

  
  هاي پژوهشیافته

نوید بخش  ابتکاريا مدل فرعنوان یک هاي عصبی بهکارگیري مدل شبکهبه     
نشان داده شده است؛ در هر  2طور که در جدولهمان. تایج قابل توجهی خواهد بودن

ا نتایج مقایسه. دهدبینی را ارائه میحالت، شبکه نرخ نسبتاً بالایی از پیش 4 اي نشان ام
-کنیم، نتایج بهتري بههاي مدل سروکوال وزنی استفاده   میدهد که وقتی از دادهمی

گیري انتظارات و ادراکات مهمانان له مؤید اهمیت نقش اندازهاین مسئ. آیددست می
-کارگیري شبکهدهد که در بهمی این نتایج نشان. کیفیت خدمات استدر سنجش 

مندي مشتریان هر چه میزان اطلاعات ورودي بیشتر هاي عصبی در پیش بینی رضایت
مطالعات پیشین دارد این نتایج همخوانی بالایی با . باشد مدل بهتر جواب خواهد داد

رتمند در تحلیل اطلاعات عنوان یک ابزار قدهاي عصبی به همچنان بر مزیت شبکهو 
  . کید داردغیرخطی تأ

  
  نتیجه گیري

دتاً در گرو موفقیت یک بنگاه اقتصادي که هدف آن کسب سود است، عم     
مورد  هاي خدماتی بیش از پیشاین مهم در سازمان. باشدرضایت مشتریان آن می

چه در ذهن مشتریانشان درباره مایلند که آن هامدیران این سازمان. تأیید است
دنبال بهترین لذا مسلماً به. صورت ملموسی درك کنندگذرد را بهان میخدمات آن
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هاي جدید همچون استفاده از روش .این امکان را بدهد نمدلی هستند که به آنا
بینی رفتار یابی به نتایج بهتري در پیشهاي عصبی مصنوعی نویدبخش دستشبکه

هاي عصبی مصنوعی براي کارگیري شبکهپژوهش حاضر با به. ابع مختلف استتو
داري، علاوه بر نشان دادن توانایی مندي مشتري در صنعت هتلبینی رضایتپیش
ها از سازي رفتار مشتریان در رابطه با رضایت مندي آنهاي عصبی در مدلشبکه

هاي عصبی مصنوعی با استفاده از دمات ارائه شده، نشان داد که شبکهکیفیت خ
در این راستا . بینی خروجی هستنداطلاعات بیشتر بطور محسوسی بهتر قادر به پیش

در حالی که وجه تمایز . ]4[دهدز نتایج مشابهی را نشان میمطالعه بهارا و همکاران نی
هاي سروکوال وزنی و  کار بردن مدلبه أثیر ضرایب اهمیت ومطالعه حاضر مطالعه، ت
همچنین مطالعه حاضر ابزاري استاندارد و بومی شده براي . سروپرف وزنی است

در ارتباط . دهدیداري در ایران را نیز ارائه مهتل سنجش کیفیت خدمات در صنعت
هاي  هاي مطالعه حاضر باید اذعان داشت که علاوه بر محدودیت با محدودیت
هاي عصبی استفاده از شبکه آوري اطلاعات، ار میدانی و در مرحله جمعموجود در ک
نیاز به حجم بالاي اطلاعات براي  توان بهدارد که از آن جمله میهایی محدودیت

آموزش و آزمایش شبکه، نیاز به زمان زیاد براي انتخاب ساختار مناسب شبکه از راه 
 ارتباط با روابط داخلی بین  هاي عصبی درآزمایش و خطا و طبیعت مبهم شبکه

عنوان همچنین به. اشاره کرد اند،ها که آن را با لفظ جعبه سیاه توصیف کردهلایه
کارگرفته در مدل به شودت بعدي، به پژوهشگران پیشنهاد میپیشنهاداتی براي تحقیقا
 همچنین به نظر. کارگیرندهاي خدماتی و تولیدي دیگر بهماناین پژوهش را در ساز

ریان تکارگیري ترکیبات دیگري از ادراك و انتظار مشرسد شبکه عصبی با بهمی
همچنین استفاده از منطق فازي براي طراحی . نتایج درخور توجهی را نشان دهد

 هاي عصبی فازي و یا ترکیب آن با الگوریتم ژنتیکپرسشنامه و یا استفاده از شبکه
  .وجهی را ارائه دهدنتایج جالب ت یابی اوزان شبکه،در بهینه
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