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  طراحی مدلی جهت انتخاب هتل توسط مشتریان با استفاده از سیستم خبره
  

طیبه داستان
  

   شرکت هتلیارکارشناسی ارشد  -1

  

  چکیده

در این مقاله با هدف طراحی مدلی جهت انتخاب هتل مناسب توسط مشتریان با استفاده از سیستم خبره، در 

مرحله اول به تعیین معیارهاي انتخاب هتل مناسب توسط مشتریان با استفاده از ادبیات پژوهش و نظرات خبرگان 

اي  یارهاي تعیین شده در مرحله قبل با استفاده از فرایند تحلیل شبکهبندي مع پرداخته شد؛ در مرحله دوم به اولویت

ANP بندي شده، سیستم خبره مذکور طراحی و تست  پرداخته شد و در مرحله آخر با استفاده از معیارهاي رتبه

امت، هزینه اقدست آمده از مرحله اول معیارهاي انتخاب هتل مناسب توسط مشتریان شامل  گردید. طبق نتایج به

 ANPامکانات رفاهی، امنیت، ادراك مشتریان و آگاهی مشتریان از برند شناسایی گردید. نتایج حاصل از تحلیل 

 یطمح و امنیت يا حرفه ، امکاناتاز برند هتل يمشتر ، آگاهیاقامت ي، هزینهادراك شده مشتر یفیتکنشان داد که 

د. سیستم خبره تحقیق بر حسب این عوامل طراحی گردیده و ان به ترتیب داراي بیشترین اهمیت در انتخاب هتل بوده

نتایج حاصل از طراحی سیستم خبره نشان داد که هزینه بالاي اقامت از پایدارترین عوامل در تشخیص نامناسب 

بودن انتخاب هتل بوده است. پس از آن عامل ریسک امنیتی بالا، بیشترین پایداري را در تشخیص نامناسب بودن 

هتل نشان داد. عوامل امکانات، ادراك مشتریان و آگاهی آنان از برند نیز داراي برهم کنشی بودند که نشان از انتخاب 

  حساسیت سیستم خبره انتخاب هتل به این عوامل داشت.

  سیستم خبره، گردشگري، تحلیل شبکه کلیدي:ه هاي واژ

  

  

  

  

  

  

  

  

   

                                                             
 :نویسنده رابط tayebeh.dastan1988@gmail.com  
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  مقدمه

هـاي   باشـد. وجـود جاذبـه    صـادي در ایـران مـی   توسعه صنعت گردشگري یکی از مهمترین اهـداف اقت 

دهـد. در واقـع وجـود ایـن      گردشگري فراوان پتانسیل بالاي کشور ما را براي توسـعه گردشـگري نشـان مـی    

کند که توسعه اقتصاد گردشگري در کشور رخ بدهد و هر ساله امکـان ارز آوري   ها شرایطی را فراهم می جاذبه

باشـد بلکـه وجـود زیـر      یعی و تاریخی براي جذب گردشگران کـافی نمـی  هاي طب فراهم شود. اما وجود جاذبه

کـه در   باشد ها محل اقامت مسافران می یکی از مهمترین این زیرساخت .باشد هاي لازم نیز ضروري می ساخت

آورد که هر چند برآورد آن بـه سـادگی    هاي گوناگونی را پدید می صنعت توریسم پیشه .واقع همان هتل است

 هت، اما شمار آن در کشورهاي پیشرفته با اقتصاد باز مانند کشورهاي اروپایی به صدها هـزار پیش ـ ممکن نیس

هـا و دیگـر    وري در هتـل  هاي مستقیمی براي پیشه هاي وابسته به توریسم فرصت رسد. با گسترش جنبش می

ماننـد   یمـایی و صنعت ساخت و ساز،صنعت مکانیک، آژانس هواپ هاي سرویس رسانی درجه دو آن مانند گونه

اي دیگري در صنعت توریسم وجـود دارنـد    هاي پیشه اي غیر مستقیم نیز فرصت . به گونهایجاد شده است آنها

هـاي خـوراکی، تولیـد صـنایع دسـتی و       وري در بخـش کشـاورزي و تولیـد فـرآورده     که در بر گیرنـده پیشـه  

و پیشـرفت جهـانگردي پدیـد آوردن    هـاي بـا ارزش دیگـر     . از جنبـه باشـد  می هاي عرضه کننده آن فروشگاه

باشـد کـه در صـورت بـودن شـرایط آن       هاي انسانی متخصص می وري از اندوخته ها و تولید کار و بهره جنبش

گسترش جهانگردي را با پیروزي همراه خواهد ساخت. به بیان دیگر صـنعت جهـانگردي همـواره بـه صـورت      

هایی کـه در ایـن    آورد. با پژوهش وري به بار می ر، بهرهصنعتی نگریسته شده است که بیشتر از عوامل دیگر کا

(زال, شـکوري و  ) و 1394تیمـوري،  و  بهنـود ( زمینه انجام شده است، این موضـوع بـه اثبـات رسـیده اسـت     

  .                            )1394قنواتی، 

ست که ایـن واژه  آمده است. چنین روشن ا» زیاد گشتن«اي است پارسی که به مفهوم  جهانگردي واژه

» معـین «در فرهنـگ   .اسـت » گـردش زیـاد  «باشد و سیاحت در عربی بـه معنـی   » سیاحت«برگردان پارسی 

هـا در زمینـه    ها و ستاده است. جهانگردي بیانی است از بررسی داده» سراسر دنیا گشتن«جهانگردي به معنی 

برند و گروهی دیگـر آن   از خانه به سر میها براي کسانی که بیرون  امکانات اقامتی، پذیرایی و سرویس رسانی

را با دید فنی نگریسته و جهانگردي را اقامت (ماندن) بیرون از خانه براي یک شب، یا بیشتر با مراد گذرانـدن  

ها و یا هر پیشه دیگر جداي از کارهایی ماننـد فراگیـري    وقت بیکاري، بازدید خویشاوندان، شرکت در همایش

  .)2007) و (یوکسل، 2014دانند (آکینسیلار و داگدویرن،  پاره وقت می دانش شبانه روزي و کار

گردد، امروزه به اشتباه چنین جاري شده که جهانگرد و  شود که زیاد می جهانگرد: به کسی گفته می

کنند جهانگرد  دانند و نیز کسانی را که یک بار در سال یا عمر خود گردش می گردشگر را هم معنی می

است و به بیان  Freizeitو آلمانی  leisureو انگلیسی  loisirاژه فراغت برابر واژه فرانسوي گویند. و می

ماند و از وقت آزاد و بیکاري، گردش و  وقت و زمانی است که پس از انجام رساندن کار و پیشه روزانه باز می

  .)2007) و (یوکسل، 2014سرگرمی جداست(آکینسیلار و داگدویرن، 

هـاي مـورد نیـاز فصـل و چگـونگی سـازماندهی        وري از زیرسـاخت  ل مدت گردش، بهرهبا توجه به طو

هـاي   تـوان فـرم   شوند، می هاي گوناگون که منجر به پیدایش یک جریان توریستی می گردش، همچنین انگیزه

هـاي   گوناگونی از جهانگردي را از یکدیگر جدا کرد. تا پیش از جنگ جهانی نخست، جدا کردن گوناگون فـرم 

هاي اجتماعی ممکن نبود، در حالی که امروزه باید از عواملی بـراي ایـن کـار بهـره      هانگردي با توجه به ردهج
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هایی از توریسـت بـا توجـه بـه پارامترهـاي       برد، که آنها در برگیرنده زمان، مکان و انگیزه از گردش است. فرم

و  )2013لـی و همکـارانش،   و ( )2012سـهرابی و همکـارانش،   ( باشـند  زمان، جا و انگیزه به صورت زیـر مـی  

  ):2013دیوسالار و همکارانش، (

 وري از فرصت آزاد و بیکاري توریسم گردشی و بهره  

 توریسم درمانی و بهداشتی 

 توریسم بازرگانی و داد و ستد 

 توریسم فرهنگی و آموزشی و هنري 

 توریسم آیینی و زیارتی 

 توریسم سیاسی 

 توریسم ورزشی 

  

هـاي   تـرین پایگـاه   برخورداري از فرهنگ و تمدن باستانی همواره یکی از بـا ارزش کشور ایران به دلیل 

ثیرگـذاري آن بـر   أهاي ژرف تاریخی و فرهنگی در این کشور و ت تمدن بشري بوده است و به دلیل وجود ریشه

هـاي گردشـگري قـرار     کشور نخست جهان از لحـاظ برخـورداري از کشـش    10جهان پیرامون خود در شمار 

هـاي جهـانگردي ایـران را بـه سـه گـروه طبیعـی،         توان جاذبه به طور کلی می .)2015هانت،  آقازمانی ودارد(

هـاي   جاذبـه  -3فرهنگـی،  – یانسـان  يها جاذبه -2،هاي طبیعی جاذبه-1 :انسانی، فرهنگی و آیینی بخش کرد

  .)1394(دربندي, محمدي پور و محمدي، ) و 1394تیموري، و  بهنود( آیینی

  

  قروش تحقی

به منظور شناسایی عوامل مؤثر بر انتخاب هتل توسط مشتریان با تکیه بر ادبیات نظري تحقیق، تعداد 

ها در انتخاب هتل توسط مشتریان، از طریق  مؤلفه شناسایی گردید که سطح اهمیت هر یک از این مؤلفه 10

اي  زمون ناپارامتري دو جملهخبرگان تحقیق مورد ارزیابی واقع شد. به منظور تشخیص مهمترین عوامل، از آ

ها در مقایسه با اهمیت پایین آنها مورد آزمون  بهره گرفته شد. در این آزمون غالب بودن اهمیت بالاي مؤلفه

  قرار گرفته است.

  هاي مهم اي در تعیین مؤلفه :نتایج آزمون دو جمله1جدول

  شاخص

 

ی 
ت ارزیاب

سب
ن

ت زیاد
اهمی

ی   
ت ارزیاب

سب
ن

م
ت ک

اهمی
ت مورد  

سب
ن

 

ن
آزمو

  

ي
ح معنادار

ط
س

  

  000/0 5/0  12/0  88/0  هزینه اقامت

  000/0  5/0  80/0  20/0  موقعیت و دسترسی پذیري

  519/0  5/0  55/0  45/0  کارکنان

  000/0  5/0  12/0  88/0  اي هتل امکانات حرفه

هـا،   وضعیت کاربري عمومی هتل(کاربري بـراي همـایش  

  اجتماعی و ...)-سمینارها، مناسبات سیاسی
45/0  55/0  5/0  519/0  

  000/0  5/0  17/0  83/0  ایمنی و امنیت هتل
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  000/0  5/0  90/0  10/0  کیفیت تبلیغات هتل

  000/0  5/0  03/0  97/0  برند هتل

کیفیت خدمات جانبی و سفارشـی (ماننـد خـدمات    

  بانکی و پارکینگ اختصاصی و ...)
47/0  53/0  5/0  699/0  

  000/0  5/0  07/0  93/0  کیفیت مطلوب خدمات

  

  توان مدل مفهومی نهایی تحقیق را به صورت زیر نشان داد: هاي این آزمون، می در راستاي یافته

  

  مدل مفهومی نهایی پژوهش :1شکل

  

تحقیق،  مفهومیسازد. در مدل  ها و نحوه این ارتباط را مشخص می مدل پژوهش، ارتباط بین متغیر

در پژوهش حاضر  اند. شدهپیشنهادي مشخص ارتباط بین متغیرهاي مستقل و وابسته به صورت اولیه و 

متغیر متغیرهاي ورودي سیستم خبره فازي، عبارتند از: ها و مدل مفهومی نهایی تحقیق،  مطابق با یافته

 یتامن -، متغیر ورودي سوم اقامت در هتل ینههز -متغیر ورودي دوماي هتل،  امکانات حرفه -ورودي اول

از برند هتل  يمشتر یآگاه -؛ متغیر ورودي چهارم )ط به وضعیت هتلمربو (به عنوان متغیرهاي هتل یطمح

و  )يمشترمربوط به وضعیت  (به عنوان متغیرهاي هتل يادراك شده مشتر یفیتک - متغیر ورودي پنجم  و

 ، انتخاب هتل مناسب توسط مشتریان (گردشگران/مسافران)پژوهشمتغیر خروجی سیستم خبره فازي 

  باشد. می

  

  هاي تحقیق مؤلفه تحلیل عاملی

هاي در نظر گرفته  هاي پژوهش، از تحلیل عاملی اکتشافی تمامی شاخص جهت توجیه و تبیین مؤلفه

ها بهره گرفته شد و طی توزیع پرسشنامه و تحلیل نظرات خبرگان نتایج جدول زیر حاصل  شده براي مؤلفه

  گردید:
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  تحقیق هاي هاي سنجش مؤلفه برآورد بارهاي عاملی شاخص :2جدول 
  

  

  هاي پژوهش شاخص

امکانات 

اي  حرفه

 هتل

هزینه 

اقامت در 

 هتل

امنیت 

محیط 

  هتل

آگاهی 

مشتري از 

 برند هتل

کیفیت 

ادراك 

شده 

 مشتري 

 136/0 -031/0 204/0 394/0 882/0  منحصر به فرد بودن خدمات موجود در هتل  1

 136/0 -003/0 070/0 327/0 877/0  تنوع خدمات موجود در هتل  2

 112/0 -102/0 199/0 327/0 874/0  امکانات حمل و نقل و پارکینگ  3

 127/0 -090/0 261/0 369/0 870/0  هاي مورد نیاز مشتري دسترسی سریع به مکان  4

 016/0 089/0 -026/0 016/0 982/0  امکانات خوراکی و آشامیدنی  5

 483/0 032/0 058/0 008/0 857/0  وضعیت نظافت هتل  6

 109/0 -160/0 353/0 814/0 332/0  ها قیمت اتاق مناسب بودن  7

 113/0 -034/0 240/0 727/0 583/0  هاي رایگان در هتل وجود سرویس  8

هاي مربوط به امکانات خوراکی و  ارزان بودن هزینه  9

  آشامیدنی
388/0 877/0 178/0 010/0 143/0 

 125/0 -095/0 281/0 863/0 370/0  هاي مورد نیاز مشتري ارزان بودن دسترسی سریع به مکان  10

 136/0 -031/0 882/0 394/0 204/0  امن بودن موقعیت جغرافیایی هتل  11

 136/0 -031/0 882/0 394/0 204/0  وجود واحد حراست در هتل  12

 131/0 -036/0 /799 346/0 454/0  دسترسی به واحدهاي انتظامی  13

 128/0 641/0 796/0 120/0 501/0  ها ایمنی آسانسورها و اتاق  14

 675/0 796/0 171/0 272/0 037/0  وجود اطلاعات کافی در مورد هتل  15

 -231/0 895/0 284/0 044/0 257/0  شهرت برند هتل در بین مشتریان  16

 053/0 914/0 027/0 206/0 061/0  تبلیغات هتل  17

 064/0 641/0 038/0 252/0 087/0  داشتن یک وب سایت حرفه اي  18

 855/0 035/0 127/0 113/0 440/0  اقامت در هتل تجربه  19

 850/0 -158/0 136/0 157/0 409/0  رضایت از نحوه رفتار پرسنل هتل  20

 867/0 -070/0 266/0 123/0 354/0  گردش و آسایش درك شده  21

 739/0 009/0 151/0 059/0 618/0  وفاداري مشتري  22

  % 526/55اي:  واریانس استخراج شده از مؤلفه امکانات حرفه

  % 033/23واریانس استخراج شده از مؤلفه هزینه اقامت: 

  % 667/6واریانس استخراج شده از مؤلفه امنیت محیط هتل: 

  % 196/5واریانس استخراج شده از مؤلفه آگاهی مشتري از برند: 

  % 559/4واریانس استخراج شده از مؤلفه کیفیت ادراك شده مشتري: 

  % 981/94ها:  ه از مؤلفهکل واریانس استخراج شد

  KMO :699/0برآورد شاخص 

  000/0معناداري آزمون بارتلت: 
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شود که بارهاي  هاي پژوهش مشاهده می دست آمده براي هریک از شاخص با توجه به بارهاي عاملی به

ک ها به هری اند و نشان از تخصیص مناسب شاخص برآورد شده 6/0هاي تحقیق بزگتر از مقدار  عاملی شاخص

به خوبی به مؤلفه امکانات  6تا  1هاي  دهد، شاخص  طور که نتایج نشان می هاي تحقیق دارند. همان از مؤلفه

 10تا  7هاي  نمایند. همچنین شاخص  اي هتل تخصیص داده شده و این مؤلفه را توجیه و تبیین می حرفه

مؤلفه آگاهی  18تا  15هاي  مؤلفه امنیت محیط هتل، شاخص 14تا  11هاي  مؤلفه هزینه اقامت، شاخص

دهند.   نیز مؤلفه کیفیت ادراك شده مشتري را توضیح می 22تا  19هاي  مشتر از برند هتل و شاخص

مؤلفه مورد مطالعه در این تحقیق  5دهد که   ها نشان می همچنین برآورد واریانس استخراج شده مؤلفه

خبرگان وجود داشته است را کنترل و تبیین نمایند.  درصد از تغییراتی که در نظرات 981/94اند تا  توانسته

درصد از اختلاف نظرات خبرگان در شناسایی عوامل مؤثر بر تصمیم مشتریان در انتخاب هتل،  981/94لذا 

و بزرگتر از  699/0نیز برابر با  KMOمؤلفه تحقیق قابل توجیه و تبیین است. همچنین شاخص  5توسط 

ده که نشان از کفایت حجم نمونه آماري تحقیق براي انجام تحلیل عاملی فوق دست آم به 6/0مقدار تجربی 

دست آمده، نشان از قابلیت  به 05/0دارد. همچنین سطح معناداري آزمون بارتلت نیز که کوچکتر از خطاي 

هاي پرسشنامه پژوهش دارد. لذا تحلیل عاملی انجام  هاي مورد مطالعه از شاخص استخراج عوامل و مؤلفه

  شده از روایی لازم برخوردار بوده است.

ها مشاهده  ها براي هریک از مؤلفه همچنین با استناد به مقادیر بارهاي عاملی برآورد شده شاخص

اي هتل داشته است. از  یدنی، بیشترین نقش را در توضیح امکانات حرفهو آشام یامکانات خوراکشود که   می

یدنی نیز بیشترین سهم در توجیه هزینه و آشام یامکانات خوراکمربوط به  هاي ینهارزان بودن هزطرفی 

واحد  و وجود یاییجغراف یتامن بودن موقعاقامت در هتل را براي انتخاب هتل توسط مشتریان داشته است. 

اند. همچنین  نیز به طور مشترك بیشترین نقش را در تبیین امنیت محیط هتل ایفا نموده حراست در هتل

ترین شاخص در سنجش آگاهی مشتریان از  به عنوان مهمترین و سهیم هتل یغاتتبلده که نتایج نشان دا

نیز مهمترین و سهیم ترین شاخص در توضیح  درك شده یشگردش و آسابرند هتل شناسایی شده و 

  کیفیت ادراك شده مشتریان بوده است.

   

  هاي انتخاب هتل مناسب توسط مشتریان بندي معیار رتبه

بندي عوامل مؤثر در انتخاب هتل مناسب توسط مشتریان طی  اي به منظور رتبه ل شبکهفرایند تحلی

  مراحل زیر انجام گرفت:

  مرحله اول:

هاي انتخاب هتل مناسب) و به  اي مناسب که دربرگیرنده هدف (رتبه بندي معیار تشکیل مدل شبکه

  باشد. رد نظر است، میها و معیارهاي انتخاب هتل مناسب جهت پوشش هدف مو دنبال آن مؤلفه
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  بندي معیارهاي انتخاب هتل مناسب توسط مشتري اي تشکیل شده به منظور رتبه :مدل شبکه2شکل 

  

  

  مرحله دوم:

در این مرحله مقایسه دودویی معیارها بر اساس مقیاس نه کمیتی ساعتی، طی پرسشنامه مقایسات 

ن نظرات خبرگان جهت تحلیل نتایج حاصل از نرم شود و از میانگی بندي معیارها انجام می زوجی جهت رتبه

شود. ساختار سوپرماتریس اولیه  به شرح جدول زیر خواهد بود. این ماتریس  افزار سوپردسیشن استفاده می

  دهد. اي نشان می به نوعی نحوه حرکت را در مدل شبکه

  

  
  : ساختار کلی سوپرماتریس اولیه3جدول 
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  مرحله سوم:

 W22هاي  یس با استفاده از بردارهاي ویژه. در این مرحله با جایگزین کردن ماتریستشکیل سوپرماتر

, W21 , W32 W33  در سوپر ماتریس اولیه در مرحله قبل، سوپرماتریس ناموزون طبق شکل زیر ایجاد

  شود. می

  

  
  :سوپرماتریس ناموزون3شکل 

جمع مقادیر هر ستون آن یک است) تبدیل سوپرماتریس ناموزون باید به سوپرماتریس موزون (ماتریسی که 

اي (میزان  شود. براي تبدیل ناموزون به سوپرماتریس موزون باید سوپرماتریس ناموزون را در ماتریس خوشه

کند) ضرب نمود. سوپرماتریس موزون  ها براي دستیابی به هدف را منعکس می تأثیرگذاري هر یک از خوشه

  .شده در شکل زیر نشان داده شده است

  
  :سوپرماتریس موزون4شکل 
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که همه عناصر سوپرماتریس همانند هم شوند(با هم برابر شوند)، سـوپرماتریس   در مرحله بعد براي این

دسـت آیـد. در ایـن حالـت وزن نسـبی       شود تا ماتریس حد به رسانیم و این کار تکرار می  موزون را به توان می

دف از به حد رساندن سوپرماتریس موزون، ایـن اسـت کـه تـأثیر     آید. در واقع ه  دست می هریک از معیارها به

نسبی دراز مدت هر یک از عوامل در یکدیگر حاصل شود. شایان ذکر است که جمع ستونی عناصـر مـاتریس   

  دهد. دست آمده را نشان می شوند. شکل زیر ماتریس حد به حد برابر یک می

  
  :ماتریس حد5شکل 

  

  مرحله چهارم:

بنـدي معیارهـاي    دست آمده در شکل زیر بـه رتبـه   ا توجه به وزن نرمال و وزن نهایی بهدر این مرحله ب

  یابیم.  انتخاب هتل مناسب دست می
  

  

  اولویت بندي معیارها با استفاده از وزن نرمال و و زن نهایی :6شکل
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  :رتبه بندي معیارهاي انتخاب هتل مناسب توسط مشتریان4جدول 

  وزن نهایی  معیارها  رتبه

  0,398659  کیفیت ادراك شده مشتري هتل  اول

  0,355371  هزینه اقامت هتل  دوم

  0,101341  آگاهی مشتري از برند هتل  سوم

  0,090979  اي هتل امکانات حرفه  چهارم

  0,05365  امنیت محیط هتل  پنجم

  

  HOTEL+FEXطراحی سیستم 

(گردشگران/مسافران) با در پژوهش حاضر، سیستم خبره جهت انتخاب هتل مناسب توسط مشتریان 

براي اولین بار در حوزه پژوهشی مرتبط با موضوع  HOTEL+FEXاستفاده از منطق فازي، تحت عنوان 

، در پایان مراحل پنج پژوهشگردد. با توجه به کاربرد سیستم خبره فازي طراحی شده در این   ارائه می

سط مشتریان (گردشگران/مسافران) در نظر اي براي طراحی سیستم خبره فازي انتخاب هتل مناسب تو گانه

  .گرفته شد

  

  
  پژوهشساختار سیستم خبره فازي :7شکل 

  

مدل طراحی شده جهت انتخاب هتل مناسب توسط مشتري با استفاده از سیستم خبره طبق الگوریتم 

  سازي شکل زیر طی مراحل ذیل شکل گرفت: مدل
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  الگوریتم مدلسازي :8شکل 

  

  یستممرحله اول: طراحی س

  شود. هاي سیستم طبق مطابق با شکل زیر تعیین می ها و خروجی در این مرحله، ورودي

  

  
  سیستم پیشنهادي :9شکل 

  

  مرحله دوم: فازي سازي

شوند. براي فـازي سـازي متغیرهـا از توابـع مثلثـی و        در این مرحله متغیرهاي کلامی، فازي سازي می

  باشد: ) به صورت زیر میαوβاي در بازه ( اعداد مثلثی و ذوزنقه اي استفاده شده است. نمودار نمایش ذوزنقه
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  :نمایش اعداد مثلثی10شکل   :ضابطه تابع مثلثی        1رابطه

  

  

                         
  اي نمایش اعداد ذوزنقه :11شکل         اي ضابطه تابع ذوزنقه :2رابطه

  

  

  زي متغیرهاي وروديگام اول: فازي سا

هاي یکسان استفاده شده است.  اي با فاصله براي فازي سازي متغیرهاي ورودي، از یک طیف سه گزینه

صورت جدول زیر در نظر گرفته شده است. همچنـین مجموعـه مرجـع     اعداد فازي براي متغیرهاي ورودي به

  است. براي متغیرهاي ورودي در بازه یکسان صفر تا یک در نظر گرفته شده

  

  : افرازبندي متغیرهاي کلامی ورودي و عدد فازي معادل آنها5جدول 

کیفیت   آگاهی از برند  اي امکانات حرفه  امنیت  هزینه

  ادراك شده

  عدد فازي

(L,M,H)  

 (0.3 0.05 0 0)  کم  کم  کم  کم  کم

  (0.75 0.250.5)  متوسط  متوسط  متوسط  متوسط  متوسط

  (1 1 0.95 0.7)  زیاد  زیاد  زیاد  زیاد  زیاد
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  ها :عدد فازي معادل هر یک از متغیرهاي کلامی ورودي12شکل 

  

  گام دوم: فازي سازي متغیرهاي خروجی

خروجی سیستم خبره همان طور که گفتـه شـد وضـعیت انتخـاب هتـل مناسـب توسـط مسـافر / گردشـگر          

  اشد:ب باشد. اعداد فازي معادل متغیرهاي زبانی خروجی به صورت جدول و نمودار زیر می می

  

  افرازبندي متغیرهاي کلامی خروجی و اعداد فازي معادل آن:6جدول 

  عدد فازي  وضعیت انتخاب هتل مناسب توسط مسافر/گردشگر

(U,W,N,G,I)  
 (0.15 0.3 0 0)  نامناسب

  (0.3 0.2 0.1)  ضعیف

  (0.7 0.5 0.3)  نرمال

 (0.9 0.8 0.7)  خوب

 (1 1 0.9 0.8)  ایده آل

  

  

  
  معادل هر یک از متغیرهاي کلامی خروجی:عدد فازي 13شکل 

  

  مرحله سوم: تدوین قوانین

آل  اند، در حالـت ایـده   با توجه به وجود پنج متغیر ورودي که هر یک به سه متغیر زبانی افرازبندي شده

اي بر مبناي وزن معیارها و بـا   قانون قابل تبیین است. در این مرحله ابتدا قوانین اولیه 3*3*3*3*3=  243

جه به ادبیات موضوع تدوین شد. سپس این قوانین توسط نظرات پنج خبره اصلاح  گردید. به عنـوان مثـال   تو

  باشد: مراحل تدوین یکی از قوانین استنتاج به صورت زیر می
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  محاسبه وزن هر یک از متغیرهاي اصلی  

قابل  8و جدول7مندي از نظر خبرگان، وزن هر یک از متغیرهاي اصلی سیستم به صورت جدول با بهره

  مشاهده است:

  اطلاعات مربوط به وزن هر یک از متغیرها :7جدول 

  هاي پژوهش متغیر

میانگین حسابی 

اهمیت شاخص * 

  وزن نهایی شاخص

مجموع وزن متغیر 

  ورودي

وزن نهایی متغیر 

  ورودي

 وضعیت هزینه اقامت در هتل
5,3675  *

0,355371 
1,9074538425  0,34791 

  هتلوضعیت امنیت محیط 
5,3325  *

0,05365  
0,286088625  0,05218 

  اي هتل وضعیت امکانات حرفه
5,333  *

0,090979  
0,485191007  0,088496 

  وضعیت آگاهی مشتري از برند هتل
5,55  *

0,101341 
0,56244255  0,102586  

وضعیت کیفیت ادراك شده مشتري 

  هتل

5,6225  *

0,398659 
2,2414602275  0,408829 

 %100  5,482636252  مجموع

  

  : وزن هر یک از متغیرهاي اصلی پژوهش8جدول 
  

  وزن نهایی متغیر  ها سنجه  متغیر اصلی  شماره

  0,408829  4  کیفیت ادراك شده مشتري هتل  1

  0,34791  4  هزینه اقامت در هتل  2

  0,102586  4  آگاهی مشتري از برند هتل  3

  0,088496  6  اي هتل امکانات حرفه  4

  0,05218  4  هتل امنیت محیط  5

  

  محاسبه مقدار متغیر خروجی براساس هریک از متغیرها

هاي ممکن براي تولید قاعده در پایگاه دانش سیستم خبره طبق نظر خبرگان  نحوه محاسبه وزن حالت

  .باشد  به صورت زیر می14و شکل  9طبق جدول  HOTEL+FEXپایگاه قواعد فازي ماژول سیستم و 
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  هاي ممکن براي تولید قاعده در پایگاه دانش سیستم خبره وزن حالت نحوه محاسبه :9جدول 

  هاي ممکن براي تولید قاعده حالت
ثیر متغیر أنوع ت

  ورودي

وزن هر متغیر * مقدار 

  فازي متغیر زبانی

وزن حالت 

  مفروض

 0,2957235 0,34791*  0,85  )1- 0,15معکوس (  اگروضعیت هزینه اقامت در هتل ضعیف باشد 

در وضعیت  "یت امنیت محیط هتلوضع"و 

  نرمال باشد
  0,02609   0,05218 * 0,5  )1 - 0,5معکوس (

  0,0752216  0,088496*  0,85  مستقیم  خوب باشد "اي هتل وضعیت امکانات حرفه"و 

خوب  "وضعیت آگاهی مشتري از برند هتل"و 

  باشد
  0,0871981  0,102586*  0,85  مستقیم

 "تري هتلوضعیت کیفیت ادراك شده مش"و 

  نرمال باشد
  0,2044145  0,408829*  0,5  مستقیم

انتخاب هتل مناسب توسط مشتریان "وضعیت  آنگاه

  در چه سطحی قرار دارد؟ "(گردشگران/مسافران) 

مجموع اوزان متغیرها براي محاسبه وزن 

  حالت مفروض:

(وضعیت نرمال (سومین وضعیت  0,689

  گردشگري و هتلداري))

  

  
انتخاب هتل مناسب توسط "ولید قواعد فازي درون پایگاه دانش ماژولحوه تن :14شکل 

  مشتریان(گردشگران/مسافران)

  

دلیل اصلی استفاده از سیستم استنتاج فازي ممدانی در این پژوهش این است که این سیستم معایب 

ودي و سیستم فازي خالص و سیستم فازي سوگنو را برطرف کرده است، ضمن آن که یک فازي ساز در ور

و  "و"دهد. در بخش جعبه فازي نرم افزار متلب، از عملگر  یک غیرفازي ساز در خروجی سیستم قرار می

"sum" تر هر مجموعه خروجی  براي اتصال قواعد فازي سیستم استفاده شده است. در نتیجه مجموع دقیق

 " prod"ر نرم افزار متلب از عملگر شود نه حداکثر آنها. براي انتخاب نوع استلزام د قواعد در نظر گرفته می

کند و در واقع این عملگر  استفاده شده است؛ زیرا عملگر مینیمم مجموعه فازي خروجی را کوتاه و ناقص می

هاي فازي است. براي غیرفازي سازي خروجی نیز از  تري از خروجی مجموعه بندي دقیق مقیاس
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ازي ساز به کاهش پیچیدگی مسئله و نیز زمان کمتر استفاده شده است، زیرا این غیرف "centroid"روش

  ).2007نماید (سیوناندام، سوماتی و دیپا،   براي محاسبات کمک می

نمایی از تحلیل رفتار متغیر خروجی در ماژول وضعیت انتخاب هتل مناسب توسط مشتري را  15شکل

  دهد.  به صورت عددي و زبانی بر اساس پنج متغیر اصلی سیستم خبره نشان می

  

  
  تحلیل رفتار متغیر وضعیت انتخاب هتل مناسب توسط مشتري :15شکل 

  

  مرحله چهارم: فازي زدایی

انـد،   دسـت آمـده   هایی که در مرحله قبل به تر کردن تجزیه و تحلیل خروجی در این مرحله جهت ساده

هـا بـه روش    خروجـی شوند. بـه عبـارت دیگـر، در ایـن مرحلـه ارزش       اعداد فازي به اعداد معمولی تبدیل می

  شوند.  مساحت زیر منحنی ( مرکز ثقل) غیرفازي می
  

  مرحله پنجم: تست مدل

تبدیل مدل مفهومی به برنامه نرم افزاري لاجرم خطایی را به همراه دارد. اگـر  ایـن خطـا در محـدوده     

انمحمـدي و  بایسـت اصـلاح گردد(خ    قابل قبول باشد، مدل نیز معتبر خواهد بود، در غیراین صورت مدل مـی 

بایسـت مـدل     ). براي اطمینان از این که خطاي مدل در محدوده قابل قبول است یـا نـه مـی   1387،9بافنده، 

  تست گردد. براي  تست مدل از روش تست رفتار استفاده گردید.
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  تست رفتار

ر دیگـر را  در این مرحله مقدار دو متغیر ورودي را در هر بار از تست رفتار، ثابت فرض کرده و دو متغی ـ

دسـت   آیـد. نمـرات بـه     دست مـی  اي براي متغیر خروجی به دهیم. در هر بار تغییر، نمره  افزایش(یا کاهش) می

دهند. .شکل این رفتار کـه   آمده براي متغیر خروجی به ازاي تغییرات دو متغیر ورودي، یک رفتار را شکل می

ظرات خبرگان مورد تأیید قرار گرفـت. ایـن اتفـاق    شود، بر اساس ادبیات موضوع و ن  به صورت نمودار رسم می

 MATLBافـزار   هاي معـادل هـر ترکیـب بـا اسـتفاده از نـرم       براي پنج متغیر ورودي انجام گرفت و خروجی

محاسبه گردید و توسط خبرگان با ادبیـات موضـوع مقایسـه شـده و مـورد تجزیـه و تحلیـل قـرار گرفتنـد،          

به عنوان نمونه رفتار متغیر هزینه اقامت در هتـل   16د کرد. شکل ها را تأیی هاي حاصل صحت خروجی تحلیل

  دهد.  را با چهار متغیر دیگر نشان می

  

   
  الف)رفتار متغیر وضعیت انتخاب هتل مناسب توسط مشتري      ب)رفتار متغیر وضعیت انتخاب هتل مناسب توسط مشتري

  (متغیر خروجی) به ازاي تغییرات متغیر هزینه اقامت و امکانات نیت  رات متغیر هزینه اقامت و ام(متغیر خروجی) به ازاي تغیی

  

   
                                                              ج)رفتار متغیر وضعیت انتخاب هتل مناسب توسط مشتري        د)رفتار متغیر وضعیت انتخاب هتل مناسب توسط مشتري                       

  (متغیر خروجی) به ازاي تغییرات متغیر هزینه اقامت و ادراك        (متغیر خروجی) به ازاي تغییرات متغیر هزینه اقامت و آگاهی

  : وضعیت انتخاب هتل مناسب توسط مشتري به ازاي تغییرات متغیر هزینه اقامت و چهار متغیر دیگر16شکل 

  

  سیستم خبره  جیاعتبارسن .1

در یک ابزار گردآوري  تحقیقهاي سیستم خبره این   ها و جواب بعد از طراحی سیستم خبره، خروجی

توان در  نفر از خبرگان مذکور مقایسه شدند که نتیجه آن را می 10اطلاعات جداگانه با نظرات 

  مشاهده نمود:10جدول
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تفاوت معنـاداري   " HOTEL+FEXسیستم"هاي   ): بین میانگین نظرات خبرگان با خروجیH0فرض صفر (

  وجود دارد.  

تفاوت معناداري  "HOTEL+FEXسیستم"هاي   ): بین میانگین نظرات خبرگان و خروجیH1فرض مقابل (

  وجود ندارد.  

  

قواعد سیستم 

 خبره

هاي سیستم   خروجی

 خبره

هاي   میانگین پاسخ

 خبرگان

 تفاوت نهایی نسبت اختلاف

Rule.39 1 39/0  61/0  /4  =1525/0  72/0  

Rule. 5 3  72/2  28/0  /4  =07/0 

Rule.28 3 78/2  22/0  /4  =055/0 

Rule.190 2 67/1  33/0  /4  =0825/0  

Rule.98 2 67/1  33/0  /4  =0825/0  

Rule.202 3 78/2  22/0  /4  =055/0  

Rule.240 3 3  0  /4  =0 

Rule.148 2 94/1  06/0  /4  =015/0 

Rule.80 2 39/1  61/0  /4  =1525/0 

Rule.54 2 78/1  22/0  /4  =055/0  

  با نظرات خبرگان  HOTEL+FEXمقایسه سیستم:10جدول 

  

اسـت.   72/0دار نبوده و برابر با  هاي سیستم خبره و میانگین نظرات خبرگان معنی  اختلاف نهایی بین خروجی

شود یعنـی بـین    وجود ندارد، لذا فرض مقابل پذیرفته میجایی که دلیل کافی براي پذیرش فرض صفر  آن از

  .تفاوت معناداري وجود ندارد " HOTEL+FEXسیستم "هاي   میانگین نظرات خبرگان و خروجی

  

  شناسایی الگوهاي انتخاب نامناسب هتل

هـاي   حالت ممکن از مجموعه ترکیب 243هاي سیستم خبره تحقیق که مبتنی بر طرح  مطابق با یافته

هایی کـه منجـر بـه انتخـاب نامناسـب هتـل        هاي مستقل انجام گردید، تمامی وضعیت ف وضعیت مؤلفهمختل

  منعکس گردیده است. 11شدند، شناسایی گردید که نتایج آن در جدول  توسط مشتریان یا گردشگران می
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  هاي القاکننده انتخاب نامناسب هتل وضعیت :11جدول 

آگاهی مشتري از  اتامکان ریسک امنیت هزینه اقامت  ردیف

 برند

ادراك 

 مشتري

  ضعیف  کم  ضعیف بالا زیاد  1

  متوسط کم  ضعیف بالا زیاد  2

 خوب کم  ضعیف بالا زیاد  3

 ضعیف  متوسط  ضعیف بالا زیاد  4

 ضعیف  زیاد  ضعیف بالا زیاد  5

 ضعیف  کم  متوسط بالا زیاد  6

 ضعیف متوسط  متوسط بالا زیاد  7

 ضعیف کم  خوب بالا زیاد  8

 ضعیف کم  ضعیف متوسط یادز  9

 ضعیف  کم  ضعیف پایین زیاد  10

 متوسط  کم  ضعیف  پایین زیاد  11

 ضعیف  متوسط  ضعیف  پایین زیاد  12

 ضعیف  کم  ضعیف  بالا متوسط  13

 ضعیف  متوسط  ضعیف  بالا متوسط  14

 ضعیف  کم  ضعیف  بالا کم  15

  

هـاي مسـتقل،    ز وضعیت مؤلفـه چینش مختلف ا 15دهد، در   همان طور که نتایج جدول فوق نشان می

انتخاب نامناسب هتل توسط مشتري صورت خواهد پذیرفت که در این میان، تغییرات امکانات، آگاهی از برند 

تر از دو عامل هزینه اقامت و ریسک امنیـت بـوده اسـت. در     و ادراك مشتریان نسبت به یکدیگر قابل ملاحظه

) و آگاهی مشتري از برند هتل نیز در سـطح  3، 2، 1هاي  دیفحالاتی که امکانات هتل ضعیف ارزیابی شده (ر

پایینی قرار دارد، سطح ادراك مشتریان نقش چشمگیري در تغییر وضـعیت نداشـته اسـت. از طرفـی دیگـر،      

نامناسب بودن امکانات هتل و همچنین ادراك ضعیف مشتریان از کیفیت خدمات هتل نیز نسبت به تغییرات 

). این نتایج نشان دهنده تغییرات متقابـل  5، 4هاي  حساسیت نشان نداده است(ردیف آگاهی مشتریان از برند

آگاهی از برند و امکانات و تغییرات متقابل امکانات و ادراك مشتریان نسبت به یکدیگر است که با ثابت بـودن  

باید توجـه داشـت   اند و البته  سطوح وضعیت دو مؤلفه هزینه و امنیت، منجر به انتخاب نامناسب هتل گردیده

نیز که هر سه مؤلفه ادراك، امکانات و آگاهی از برند در پایین ترین  10و  9هاي  هاي ردیف که مطابق با یافته

دهد پس از ایـن سـه     سطح خود قرار دارند، عامل امنیت در سطوح متوسط و پایین تغییر نموده که نشان می

  بیشترین نقش را داشته است.عامل، مؤلفه امنیت در طراحی سیستم خبره تحقیق، 
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  مورد مطالعه

باشد. در مرحله اول با  اي و میدانی می به صورت کتابخانه پژوهشروش گردآوري اطلاعات در این 

گیري در زمینه انتخاب  هاي تصمیم آوري شاخص اي و ابزار پایگاه مقالات علمی به جمع کمک روش کتابخانه

 جهت پرسشنامه 4تحقیقات میدانی، ر مرحله دوم با استفاده از . دشدمحل اقامت گردشگران پرداخته 

براي جمع آوري  و پرسشنامه اعتبارسنجی سیستم خبره مقایسات زوجیشناسایی عوامل، تعیین وضعیت، 

  توزیع گردید.تحلیل شبکه فازي و توسعه سیستم خبره فازي  جهتنظر خبرگان 

در  داري کشور (شامل مدیران و کارشناسان) هتلخبرگان صنعت  نفر از 71را  پژوهش يجامعه آمار

و طبق فرمول  دهند  می یلتشکستاره شهرهاي بزرگ (تهران، اصفهان، شیراز و یزد)  5و   4هاي  هتل

گیري از روش آلفاي جهت سنجش پایایی ابزار اندازه دست آمد. نفري از خبرگان به 60کوکران یک نمونه 

که بالاتر از حداقل  با توجه به اینباشد که  می 930/0دست آمده برابر با  هگردید و مقدار ب کرونباخ استفاده

  ي مورد استفاده از پایایی بالایی برخوردار است.ها بیانگر این است که پرسشنامه ،باشد می 7/0مقدار 

چنـین تحلیـل نظـري قابلیـت      هـم  به منظور تعیین کفایت حجم نمونه براي انجـام تحلیـل عـاملی و   

از ، 12با توجه بـه نتـایج حاصـل در جـدول      .شدو بارتلت انجام  KMOهاي  عوامل مکنون، آزموناستخراج 

دسـت آمـده اسـت و سـطح معنـاداري آزمـون بارتلـت نیـز          بـه  6/0بزرگتر از  KMOآنجا که مقدار شاخص 

  ها وجود دارد. است، قابلیت انجام تحلیل عاملی مؤلفه 05/0کوچکتر از 
  

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. 

.706 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 866.538 

df 231 

Sig. .000 

  KMOآزمون بارتلت و  :نتایج12جدول 
  

  

  گیري نتیجه

عدم انند هاي تحت کنترل م هاي موجود از جمله محدودیت در این مقاله با توجه به محدودیت

هاي  و محدودیت المللی عدم استفاده از نظرات خبرگان بینو همچنین  دسترسی به تعداد بیشتري از خبرگان

سعی بر این بود که با  هاي ذهنی خبرگان  احتمال وجود پاسخو  نبود یک مدل مشابهخارج از کنترل مانند 

ریان و مدیران هتل جهت بهبود طراحی و بررسی سیستمی جهت کمک به انتخاب مناسب هتل توسط مشت

  خدمات و امکانات هتل پرداخته شود.

با توجه به نقش دو عامل امکانات هتل و آگاهی مشتري از برند هتل در تعیین نامناسب بودن انتخاب 

هایی که دو عامل امکانات و آگاهی از برند در وضعیت نامطلوبی قرار دارند،  رسد در هتل  هتل، به نظر می

ها خواهد بود. لذا پیشگیري از کاهش همزمان سطح کیفی این  رضایتی مشتریان بیشتر از سایر هتلامکان نا

تواند از امکان نارضایتی مشتریان بکاهد. تغییرات دو عامل امکانات هتل و کیفیت ادراك شده   دو عامل، می

www.SID.ir

Archive of SID

www.SID.ir


 ...طراحی مدلی جهت انتخاب                                   129

 

فیت خدمات هتل و مشتریان در راستاي یکدیگر حائز اهمیت است و لذا بهبود ادراك مشتریان از کی

همچنین افزایش سطح کیفی امکانات هتل را باید در یک راستا دانست و راهبردهاي عملیاتی مدیران براي 

ارتقاء سطح کیفی خدمات باید با تأکید بر دو شاخص بهبود ادراك مشتریان از خدمات دریافتی و افزایش 

شود به فاکتورهایی از  داري پیشنهاد می تلامکانات باشد. در راستاي بهبود رضایت مشتریان از خدمات ه

توجه به اهمیت گردش و  ،اي داشتن یک وب سایت حرفه تمرکز بر ،ي رایگان در هتلها سرویسوجود قبیل 

دسترسی به اهمیت دادن به تنوع خدمات موجود در هتل و توجه به  ،آسایش درك شده توسط مشتري

  واحدهاي انتظامی بیشتر پرداخته شود.
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هاي اصلی کیفیت خدمات در صنعت هتلداري استان  لفهؤ، تعیین م1394رضا و شراره تیموري،  ،بهنود -1
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 .اجتماعی، اسپانیا

)،ارائه مدلی فازي براي تبیین ابعاد ساختاري سازمان بر 1387خان محمدي،سهراب،بافنده،علیرضا،( -5

  .18، صفحه78اساس ابعاد محتوایی، مجله مدیریت، واحد علوم و تحقیقات تهران، شماره 

6- Akincilar, Aykan, Metin Dagdeviren. 2014. A hybrid multi-criteria decision 

making model to evaluate hotel websites. International Journal of Hospitality 

Management, Volume 36, January 2014, Pages 263-271 

7- Yüksel, Sedat. 2007. An integrated forecasting approach to hotel demand. 

Mathematical and Computer Modelling, Volume 46, Issues 7–8, October 2007, 

Pages 1063-1070 

8- Sohrabi, B., Vanani, I. R., Tahmasebipur, K., & Fazli, S (2012). An exploratory 

analysis of hotel selection factors: A comprehensive survey of Tehran hotels. 

International Journal of Hospitality Management, 31(1), 96-106. 

9- Divsalar, A., Vansteenwegen, P., & Cattrysse, D (2013). A variable neighborhood 

search method for the orienteering problem with hotel selection. International 

Journal of Production Economics, 145(1), 150-160. 

10- Li, G., Law, R., Vu, H. Q., & Rong, J (2013). Discovering the hotel selection 

preferences of Hong Kong inbound travelers using the Choquet Integral. Tourism 

Management, 36, 321-330. 

  

www.SID.ir

Archive of SID

www.SID.ir

