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 چکیده

 یکری اه  دهد که صنعت گردشگری به سرعت در حال گسترش بوده و امرروهه آمارها نشان می

ی اه ارکران اصر ی صرنعت    اری یکر دشود. اه طرفی صنعت هتلسه صنعت برتر جهان محسوب می

، نیراه بره افرزایر نرر      ، فص ی بودن تقاضرا با توجه به وجود رقابت روهافزون باشد وگردشگری می

 نه جذب مشتریان جدید در صنعت جایی هیاد مشتریان و بالا بودن هزیها، جابهاشغال اتاق

های اص ی در ایر  صرنعت   انتخاب هتل همواره یکی اه دغدغه داری، شناسایی عوامل موثر درهتل

عوامل مروثر برر انتخراب هترل و      شود. بر ای  اساس، پژوهر حاضر با هدف شناساییمحسوب می

هرای  در ای  راستا ابتدا متغیرر کننده در شهرستان شیراه انجام گرفته است. بینی رفتار مصرفپیر

بینری  ی پریر برامصنوعی موثر در انتخاب هتل شناسایی شده و سپس بهتری  مدل شبکه عصبی 

ی پرسرپترون چنرد لایره    هرا  شبکهکننده در انتخاب هتل ارائه گردیده است. ای  مدل رفتار مصرف

(MLP شامل )یریادگی تمیالگوری مخفی و  لایه 2 ( پس انتشار خطاEBP)  تانژانرت  با تابع محرک

صرحی  برا    درصد پاسر   67ی خروجی است. کارایی ای  مدل  ی مخفی و لایه در لایه هایپرپولیک

کیفیت  های تضمی  وا استفاده اه تح یل حساسیت، عاملهمچنی  ب باشد. می 85/0ضریب تعیی  

 اند.کننده شناسایی شدههای موثر در رفتار مصرفتری  عاملظواهر خدمات به عنوان مهم

 

تکنیک شبکه عصبی مصنوعی، ، معیارهای انتخاب هتل، کنندهرفتار مصرف :ک مات ک یدی

شیراه نشهرستا



 

 

 

 

 
 

 پیشگفتار

صرنعت   است، گردشگران رفاه کنندهتضمی  که گردشگری، هایساخت هیر تری مهم اه یکی 

و  چرالر  هرگونره  برروه  و یکدیگرانرد  و م رزوم  لاهم بخرر  دو ایر   کره  طروری  به .است هت داری

 ایرران در  هت داری صنعت .دارد دیگری بر ایو شکننده مستقیم اثر دو، ای  اه یکی در ناهماهنگی

 تسهیلات دولتی نبود رفاهی، مدیریتی، آموهشی، در مسائل ضعف اما دارد، قدمت سال 60 اه بیر

 تمایرل گردشرگران   نبرود  و خرارجی  گردشرگران  اندک ، ورودتقاضا و عرضه بی  اختلاف مناسب،

 . برا هت داری شده است صنعت آینده در ابهام به منجر گران قیمت، هایهتل در اقامت برای داخ ی

مربوط  توان به حل مسائلکننده میبینی رفتار مصرفعوامل موثر بر انتخاب هتل و پیر شناسایی

اساس، پژوهر حاضر با هدف شناسایی و بررسی عوامرل مروثر برر    برای به ای  صنعت یاری رساند. 

 فصل تدوی  شده 8کننده در انتخاب آن در استان فارس در بینی رفتار مصرفنتخاب هتل و پیرا

 است.

با عنوان ک یات تحقیر،، پرس اه تعریرف مسرمله موجرود، اهرداف و        ای  پژوهر اول فصلدر 

، هرا  دادهآوری  جمرع  ی کاربردهای حاصل اه انجام تحقی، ارائه شده و در ادامه روش تحقی،، نحروه 

 .گردد میآماری مورد نظر تعیی   ی جامعه و نمونه

 به شرح ذیل تشکیل شده است. قسمت 4اه باشد که  دوم مروری بر ادبیات تحقی، می فصل

قسمت دوم ایر    درپرداخته است. کننده رفتار مصرف فیتعارو  اول به بررسی مفاهیم قسمت

مصرنوعی بره   هرای عصربی    در قسمت سوم، شبکهاند. ای انتخاب هتل شناسایی شدهمعیاره ،فصل

مطالعات انجام شده  یبررست. معرفی و انواع آن توضی  داده شده اسنی بی عنوان ابزاری برای پیر

و  یداخ ر  لعرات در دو قسرمت مطا ، کننرده ر انتخاب هتل و رفتار مصررف عوامل مؤثر ب ی نهیدر هم

 .دهد یم لیفصل را تشک  یا ییقسمت نها زین یمطالعات خارج

و  ییایر ها و پا داده یابزار گردآور ،،یروش تحق ی،آمار ی جامعه ،یتحق  یفصل سوم اه ا در

 .است قرار گرفته یبررسمورد آن  ییروا



 

 

 

 

 
 

اساس شربکه عصربی مصرنوعی بررای     و ارائه مدلی بر یآمار اتیحاصل اه آهمون فرض جینتا

 در فصل چهارم آورده شده است.نیز  کنندهرفتار مصرفبینی  پیر

 .دهد یرا به خود اختصاص م ،یفصل پنجم تحق شنهاداتیو پ یریگ هیجنت ،زین تینها در
 



 

 

 

 

  

 

  به تقدیم

 

 رسیدم توانی به تارفت توانر که زرگوارم،ب پدر

 بمانم سپید روی گرفت تا سپیدی مویر و                                   

 شد آب شمعی چون که او فداکارم، مادر

 .شدم تا ساخته سوخت و گشتم سیراب تا                                   

 

جاودان  های شنی رویشان سرمایهآنان که فروغ نگاهشان، گرمی کلامشان و رو

 هستند. هندگیم

 

و  نهم و با دلی مم و اه عش،د گرامیشان هانوی ادب بر همی  میدر برابر وجو

 هنم.بر دستانشان بوسه می محبت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

  

 

 تقدیر و تشکر

 

 فرمایند:سلام در حدیثی میلعفر صادق ع یه اامام ج

وَعَ َّمَ لِ هِّ دعُىَِ فى مَ َکُوتِ السَّماواتِ عَظیما فقَیلَ: تَعَ َّمَ لِ هِّ وعَمَِلَ لِ هِّ وعََ َّمَ  مَ  تَعَ َّمَ العِ مَ وعَمَِلَ بِهِ»

 «لِ ّهِ

ها هر کس براى خدا دانر بیاموهد و به آن عمل کند و به دیگران آموهش دهد، در م کوت آسمان»

 «مل کرد و براى خدا آموهش دادبه بزرگى یاد شود و گویند: براى خدا آموخت و براى خدا ع

 87،ص1الذریعه الی حافظ الشریعه)شرح اصول کافی( ج

 

آرانی و دانم اه ک یه اساتید دوره تحصی ی خود سرکارخانم صادقیابتدا بر خود لاهم می

که  دکتر میرغفوریو به ویژه  ، هارعآقایان دکتر مروتی، بردبار، هنجیرچی، صدرآبادی

های  ها و حمایت ییری اه تحصیلات دانشگاهی بدون راهنماشک اتمام دورة دیگ بی

. اکنون که در ، تشکر و قدردارنی نمایممیسر نبود بزرگواراساتید ارجمند و  ای  دریغ بی

معرفت را  سایه لطف الهی با اتمام ای  پایان نامه برگی اه مثنوی بیشمار صفحه ع وم و

 دکتر آقای جناب گرانقدرم اساتید اه دانم اه صمیم ق ب خود واجب میر هنم ب ورق می

 انجام در را م  خود، دریغ بی های راهنمایی با کهصادقی دکتر  سرکارخانمو  نوربخر

شان بر م   ارهنده های با سعه صدر فراوان و با راهنمایینمودند و  اریی پژوهر ای 

های سیو همچنی  اه ک یه همکلا قدردانی را ابراه دارم و تشکر کمالند، منت نهاد

 خود که مرا در ای  کار پژوهشی یاری نمودند، نهایت تشکر را دارم.
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 مقدمه

تحقیر، بیران    پرداهد. در ای  راستا، ابتردا مسرمله   ای  فصل به بررسی ک یات انجام تحقی، می

 و . در ادامه نیز فرضیات، ق مروگردد بیان می آنو سپس هدف اه اجرا، اهمیت و کاربرد نتایج  شده

هرای تحقیر،    . در نهایت نیز محردودیت شود آن معی  میآماری  ی  جامعههمچنی  روش تحقی، و 

 شده است. بیان

 

 بیان مسمله 1-1

 کسب رضایت مدیریت، نظرانصاحب. اندساهمان یک مشتریان محیطی، عوامل اه یکی

 پایبندی لزوم برشمرده و هاساهمان مدیریت هایمسئولیت و وظایف مهمتری  اه را مشتری

 حساب به موفقیت پیر شرط را مشتریان رضایت کسب به عالی مدیران پایدار و همیشگی

 ساهمان یک قوت و ضعف نقاط اینکه مشتریان، ضم  نزد ساهمان ذهنی تصویر اه اطلاع .اندآورده 

 .آوردمی فراهم عم کرد سط  ارتقای و مناسب راهبردهای برای اتخاذ را همینه ساهد،می آشکار را

کند. تصمیماتی که اه سوی اد ایفا میر اساسی در سلامت اقتصکننده نقاه سوی دیگر مصرف

شود، موفقیت برخی صنایع و خدمات و شکست برخی کننده در خصوص مصرف گرفته میصرفم

در به جریان افتادن تمامی کننده یک عامل اساسی دنبال دارد. بنابرای  رفتار مصرفدیگر را به 

کننده را کات ر رفتار مصرف. (1117 ،1چیفم  و کناک باشد)های باهرگانی در جامعه میفعالیت

لاها ها چگونه به انتخاب، خرید، استفاده و اکتساب کاها و ساهمانی اینکه افراد، گروهبررسی درباره

ضا نمایند، هایشان را ارانند اه طری، آن نیاهها و خواستهپرداهند تا بتوو خدمات، عقاید یا تجارب می

 )1111 و دیگران، 2کند.)کات رتعریف می

ای پیدا کرده است و کنندهدر اقتصاد جهانی نقر تعیی اه طرف دیگر صنعت گردشگری 

های انجام شده توسط ساهمان آید. براساس پژوهرنعت به دست میدرآمدهای هیادی اه ای  ص
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جهانی گردشگری، در حال حاضر، گردشگری به مهمتری  فعالیت اقتصادی جهان تبدیل شده، که 

 رت خرید در سراسر کشور میزبان ری برخوردار است و هم سبب توهیع قدارهآو یتهم اه خاص

ر کشورها می تواند با فراهم کردن (. ایران هم در کنار دیگ 2008 ،3)ولاس و فرانسیس گرددمی

مند گردد. هر کشوری برای جذب و کسب درآمد اه راه لاهم اه درآمدهای ای  صنعت بهره بسترهای

ت مهم داشته باشد: اول داشت  عوامل بالقوه جذب گردشگر و دیگری گردشگری باید دو خصوصی

توان ارائه خدمات و تولید محصولات گردشگری. هر چند ایران اه نظر عوامل بالقوه جذب، بسیار 

باشد ) ختایی، تولید محصول به گردشگران ضعیف میغنی است اما اه لحاظ ارائه خدمات و 

 (.1356موسوی،

های پویای صرنعت گردشرگری   به همراه صنعت تامی  غذا، اه بخرری امروهه صنعت هت دا

دارد. هترل کره   شود. مسافر به هر جا برود نیاه به مح ی برای خواب، استراحت و غرذا  محسوب می

ت ف مسافران ای  باهار های مخرود، باهتابی اه نیاهها و س یقهپذیرها به شمار مییکی اه انواع مهمان

 و خاص نیسرتند  گروه یک مشتریان هتل اه (. به عبارت دیگر اغ ب1355 مانی،پور س یاست.) ق ی

در  آنهرا ی رفتار نیب ریپ بنابرای  هستند؛ نیاهها و هاخواسته فرهنگ، اجتماعی، طبقه در تنوع دارای

 ینر یب ریپر  یبرا یگوناگون یها راستا، روش  یدر ا انتخاب هتل اه اهمیت بسیاری برخوردار است.

 یها روش  یکاراتر  یو همچن  یاه پرکاربردتر یکیشده است اما  انیب یمخت ف ع م یاه در حوهه

 یهرا  کیر روش، یکری اه تکن   ی. اباشد یم یمصنوع یعصب یها شبکه کیاستفاده اه تکن ینیب ریپ

نررون ترلاش    منرا  و با استفاده اه پرداهشرگرهایی بره   4محاسباتی است که به کمک فرآیند یادگیری

ها، نگاشرتی میران فضرای ورودی )لایره ورودی( و فضرای       اخت روابط ذاتی بی  دادهکند با شن می

های مخفی، اطلاعات دریافت شرده اه لایره ورودی را    مط وب )لایه خروجی( ارائه دهد. لایه یا لایه

آمروهش   هرایی  دهند. هر شربکه برا دریافرت مثرال     پرداهش کرده و در اختیار لایه خروجی قرار می

شرود. یرادگیری شربکه، همرانی      ش فرایندی است که در نهایت منجر به یادگیری میبیند. آموه می
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بینری   ها چنان تغییر کند که اختلاف بی  مقادیر پیر های ارتباطی بی  لایه شود که وهن انجام می

محقر،   ادگیرییابی به ای  شرایط فراینرد یر  ه در حد قابل قبولی باشد. با دستشده و محاسبه شد

توانرد   آموهش دیده مری کنند. شبکه عصبی  ها حافظه و دانر شبکه را بیان می وهن شده است. ای 

(. برا  1110 ،8هراف  دایهرا بکرار رود )   های متناسب با مجموعه جدید داده بینی خروجی برای پیر

 ییهرای عمرده آن، سررعت برالای پررداهش، توانرا      ساختار شبکه عصبی مصنوعی، ویژگی توجه به

پرذیری در برابرر   عمیم دانر پرس اه یرادگیری، انعطراف   اراده الگو، توانایی تیادگیری الگو به روش 

هرا بره   ورت بروه اشکال در بخشی اه اتصرال خطاهای ناخواسته و عدم ایجاد اخلال قابل توجه درص

در ع روم   یمصرنوع  یعصرب  یهرا  (. اه روش شربکه 1110 ،7خانرا های شبکه است )دلیل توهیع وهن

کسرب و کرار    یهرا  ندیفرا ینیب ریدانر در پ  یا ی ا کاربرد گستردهمخت ف استفاده شده است ام

داری در ایران انجام گرفته قات کمی در مورد مشکلات صنعت هتلتحقی(. 2007 ،6لیم و نماست )

حرل  مرا را در  تواند می کننده بینی رفتار مصرفبر انتخاب هتل و پیر عوامل مؤثر ییشناسااست. 

 انتخاب هتلعوامل مؤثر بر  یاساس، پژوهر حاضر با هدف بررس  یبر ارساند.  یارای  مشکلات ی

 شده استانجام  شیراه شهرستاندر کننده فتار مصرفر ینیب ریو پ

 

 تحقی، نتایج کاربرد و اهمیت اجرا، اه هدف 1-2

ها در ای  است محیط بستگی دارد. راه بقای شرکت موفقیت هر شرکت به ساهگار بودنر با

سب با تغییرات محیط پویا کنندگان منطب، کنند و متناخودشان را با نیاههای مصرفلیدات که تو

، اجتماعی (.عوامل فرهنگی1355 ،واکنر فعال داشته باشند.) الهی، حمدان و حس  هادهو متغیر 

توانند هیچ نوع ها نمیگذارد. اگر چه باهاریابکننده تاثیرات بسیاری میو روانی بر رفتار مصرف

(  1365ی بر ای  عوامل اعمال کنند، ای  بدان معنا نیست که اه آن غافل بمانند)صنایعی، کنترل

شان باید مشتری را به خوبی ها برای موفقیتکار است و شرکتوری  طرف در کسبتمشتری مهم
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های شود که ساهمان برای کسب مزیترقابت در محیط باهاریابی موجب میبشناسند. افزایر 

گیری او را تجزیه و تح یل کند. شناخت  ی را به خوبی درک و فرایند تصمیمتار مشتررقابتی، رف

رقابت آهاد دارند،  های اقتصاد باه، کهدهد. در سیستممی مشتری یک امتیاه رقابتی به ساهمان

کنند تا مشتری را درک کنند، ها تلاش میها به مشتری متکی است. شرکتهندگی ساهمان

 آنچه مشتری را با نیاههای او منطب، ساهند و رضایتر را به خوبی تامی  کنند. تولیدات خود را

ها باید بر اه ای  رو ساهمان شود.وجب ادامه حیات و فعالیت شرکت میم ،داردراضی نگه می

مشتری تمرکز کنند تا رفتار او را درباره چه چیزی، اه کجا و اه کدام نشان تجاری دوست دارد 

 (. 1111  ،5) آرمسترنگ و کات ر.تجزیه و تح یل کنندخریداری کند، 

شرتری برخروردار اسرت چرون صرنعت      توجه به مشتری در صنعت گردشگری اه اهمیرت بی 

گری، سفر بررای  است و طب، آمار شورای جهانی گردشگری، یکی اه سه صنعت برتر جهان گردش

% بررای  4ت و رشد سرالیانه  سمی یون نفر به صورت مستقیم و غیرمستقیم شغل ایجاد کرده ا 300

درصرد اه درآمرد    10همچنری  بریر اه    .(2003 ،1مدهوشی و نصیرپور بینی شده است.)آن پیر

  (.2008 ،10داس ویلدهد)در سط  جهان را گردشگری تشکیل میناخالص داخ ی کشورها 

 2000و  1880به ترتیب  2020و  2010های ود که درآمد گردشگری دنیا در سالشبینی میپیر

 (.  2008 ،11یزدی و سقاییمی یارد دلار باشد)

به طوری که بریر   اه طرفی استفاده اه هتل بیشتری  تاثیر اقتصادی را در صنعت گردشگری دارد.

(. بنابرای  با بررسری رفترار   1117 ،12لوشود)های گردشگر صرف هزینه هتل میدرصد هزینه 70اه 

ان و بره طرور   گذارل، درآمد بیشتری نصیب سرمایهب هتمشتری و توجه به معیارهای آنها در انتخا

 شود.ک ی صنعت گردشگری می

 توان هدف اه انجام ای  پژوهر را به صورت هیر بیان کرد:وجه به مسائل ذکر شده میبا ت
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 بررسی و شناسایی عوامل مؤثر در انتخاب هتل  .1

تکنیرک  اسراس  کننرده در انتخراب هترل  بر   مصررف  رفترار بینی  ارائه مدلی برای پیر .2

 های عصبی مصنوعی شبکه

 

 تحقی، فرضیاتسوالات پژوهشی و  1-3

 شود: هاست به صورت هیر مطرح می هر در پی پاس  به آنوکه ای  پژ سؤالات پژوهشی

 ؟چه عوام ی بر انتخاب هتل توسط گردشگران شهرستان شیراه  اثرگذار است 

 اب هتل  با استفاده کننده در انتخمصرف رفتاربینی  برای پیر دتوان چه مدلی می

 اه شبکه عصبی مصنوعی مناسب باشد؟

 شوند:ال اول مطرح میاساس سؤفرضیات هیر نیز بر 

 بی  کیفیت خدمات درک شده اه دیدگاه هنان ومردان تفاوت معناداری وجود دارد.. 1

 بی  کیفیت خدمات درک شده به تفکیک س  تفاوت معناداری وجود دارد.. 2

 درک شده به تفکیک تحصیلات تفاوت معناداری وجود دارد.بی  کیفیت خدمات . 3

 بی  کیفیت خدمات درک شده به تفکیک درآمد تفاوت معناداری وجود دارد.. 4

 بی  کیفیت خدمات درک شده به تفکیک شغل تفاوت معناداری وجود دارد.. 8

 .بی  کیفیت خدمات درک شده به تفکیک هدف اه سفر تفاوت معناداری وجود دارد. 7

 

 تحقی، ق مرو 1-4

 دهد.  تشکیل می 1312سالو ق مرو همانی آن را  شهرستان شیراهق مرو مکانی ای  تحقی، را 
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 روش تحقی،  1-8

منرابع   اه گیرری  بر بهرهآوری اطلاعات علاوه  است. برای جمع توصیفی -تح ی ینوع پژوهر 

نامه به عنوان ابزاری  پرسر ها اه هنام های ع می و پایان گزارش چون کتب، مجلات، و ای هم کتابخانه

 ی رفتار بین در پایان نیز برای پیر ه است.استفاده شد نیزهای مسافران جهت کسب دیدگاه

به منظور تجزیره و تح یرل    .شده استهای عصبی مصنوعی استفاده  تکنیک شبکه کننده اهمصرف

مورد اسرتفاده   Neuro solution5 13ای افزار حرفه و همچنی  نرم  SPSSافزاری ها نیز بسته نرم داده

 .قرار گرفته است

 

 متغیرها و مفاهیم عم یاتی تعریف 1-7

ها استفاده شده است اشاره  در ادامه، به برخی اه مفاهیم و متغیرهایی که در ای  پژوهر اه آن

 گردند. طور خلاصه تعریف می شده و به

بینی اه نده ر  خواهد داد. پیربینی به معنای تخمی  امری است که، در آیبینی: پیرپیر

گفت و اه سویی دیگر توان درباره آینده سخ  دی نامطمئ  است. چون با یقی  نمییک سو فرآین

شود. به دلیل آنکه متغیرهای بیشتری تر شود عدم اطمینان بیشتر میبینی وسیعهرچه اف، پیر

 (. 1351، یابد )متقیمکان وقوع حوادث مخت ف افزایر میشوند، امی دخیل

هایی هستند که در آنها افراد، درگیر استفاده کننده فعالیترفتار مصرف» کننده : رفتار مصرف

 ها ها و محیط فروشگاهخدمات، ایده واقعی یا بالقوه اه اقلام مخت ف باهار که شامل محصولات،

                است. 14گی سونای  یکی اه تعاریف نسبتاً کلاسیک ارائه شده توسط برکم  و « ، هستند. شودمی

 17محاسباتی است که به کمک فرآیند یرادگیری  یها کی: یکی اه تکن18شبکه عصبی مصنوعی

ها، نگاشرتی   کند با شناخت روابط ذاتی بی  داده نرون تلاش می منا و با استفاده اه پرداهشگرهایی به

 .(1355)کیا،  دهد میان فضای ورودی )لایه ورودی( و فضای مط وب )لایه خروجی( ارائه
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