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  نامهچکيده پايان

های تهران برای يافتن هتل هدف از انجام اين پروژه، کمک کردن به گردشگران متقاضی اقامت در

ای که شود. سيستم خبرههتل مناسب ايشان است. اين موضوع به وسيله يک سيستم خبره فازی انجام می

طراحی شده است، ابتدا ميزان مطلوب معيارهای انتخاب هتل از ديد گردشگر را از وی می پرسد. سپس 

هران بر اساس قواعد سيستم خبره فازی مقايسه های تمعيارهای اعلام شده توسط کاربر را با شرايط هتل

کند. علاوه بر اين، سيستم اقدام به ارزيابی هر کدام از ها را متناسب با شرايط کاربر مرتب میکند و هتلمی

هتل ها با عبارات کلامی همچون مناسب، نسبتاً مناسب، نسبتاً نامناسب و نظاير آن نموده و به منظور کمک 

بندی و کند. گردشگر، پس از مشاهده نتايج رتبهاربر، اين موارد را نيز به وی اعلام میگيری کبه تصميم

محل اقامت مطلوب و با اطلاعات بهتری  ،ها، می تواند نسبت به مشاهده جزئيات هر هتل اقدامارزيابی هتل

ترين معيارهای ی خاصی برای تعيين مهمکند. برای انجام اين پژوهش، ابتدا پرسشنامه خود را انتخاب

گردشگر تحويل گرديد. به کمک نتايج حاصل از  ٣٠٠انتخاب هتل از ديد گردشگران، طراحی و به بيش از 

معيار مهم انتخاب هتل شناسايی شد. در مرحله بعدی، به کمک روش تحليل عاملی، اين  ٣٠پرسشنامه، 

اصلی انتخاب هتل محل اقامت بندی شدند که معرف معيارهای معيارها در قالب هفت عامل اصلی طبقه

های سيستم خبره فازی، معيارهايی های تعيين شده و ملاحظات مربوط به ورودیباشند. با توجه به عاملمی

هتل تهران  ٤٠که توسط سيستم بايد مورد ارزيابی قرار گيرد، مشخص و اطلاعات مورد نياز از بيش از 

ستم خبره تعيين گرديد. سيستم خبره فازی با توجه به های فازی سيآوری شد. سپس قواعد و مجموعهجمع

های فازی تعيين شده برای هر معيار و معيارها، وزن هر معيار(اولويت هر معيار از ديد کاربر)، مجموعه

نمايد. ها میبندی و ارزيابی آنها و همچنين رتبهمجموعه قواعد تعريف شده، اقدام به امتيازدهی به هتل

رحله انجام پژوهش، مورد افزار ايجاد گرديد و در آخرين مبه شکل يک نرم ،طراحی شده سيستمِ ،سپس

     نيز قرار گرفت که نتايج حاصل از ارزيابی، بيانگر موفقيت آميز بودن پژوهش صورت گرفته ارزيابی 

 باشد.می

 

 ب



6 

 

 

  سپاسگزاری

نامه اينجانب را در انجام اين پاياندر اين فرصت شايسته است از کليه عزيزان و بزرگوارانی که 

ياری دادند سپاسگزاری و قدردانی نمايم. اگر چه ممکن است نام برخی از افراد را فراموش کرده باشم اما 

  کنم را فراموش نخواهم کرد:زحمات افرادی که ذکر می

انجام اين های ايشان ها و راهنمايیجناب آقای دکتر فضلی، استاد محترم راهنما که بدون کمک .۱

 پذير نبود، پروژه امکان

جناب آقای دکتر مظفری، استاد محترم مشاور که از هيچ کوششی برای کمک به اينجانب و  .۲

 هموارتر کردن مسير پژوهش دريغ ننمودند،

دوست گرامی، جناب آقای ايمان رئيسی که در حال حاضر دانشجوی مقطع دکترای مديريت  .۳

 های ايشان استفاده بسيار بردم،ها و همفکریاز راهنمايی فناوری اطلاعات هستند و اينجانب

های تهران که بزرگوارانه اطلاعات مربوط به هتل خود را در اختيار اينجانب مديران و کارکنان هتل .۴

های مرمر، سيمرغ، رامتين، هما، لاله، انقلاب و بلوار که رفتار و قرار دادند، به ويژه مسؤولين هتل

 يشان در خاطرم باقی مانده است،برخورد مؤدبانه ا

های همکاران سيستم که به ارزيابی همکاران بزرگوارم در مرکز تحقيق و توسعه گروه شرکت .۵

 سيستم پرداختند و نظرات ارزشمند خويش را در اختيار بنده قرار دادند،

ی کليه گردشگران عزيزی که وقت ارزشمند خود را به تکميل پرسشنامه تعيين اهميت معيارها .۶

 انتخاب هتل اختصاص دادند.

  های شريف و بزرگوار آرزوی سلامتی و شادکامی دارم.ی اين انسانبرای همه

  

  

  پورکاوه طهماسبی

   ۱۳۸۸شهريور 

    

 پ
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 عامل اصلی شناسايی شده با روش تحليل عاملی ۷: مقدار ويژه و واريانس ۳- ۴جدول  ۱۰۸

از عامل اصلی شناسايی شده با روش تحليل عاملی، پس  ۷: مقدار ويژه و واريانس ۴- ۴جدول  ۱۰۸

 هاچرخش عامل

 ها: ماتريس حاصل از چرخش عامل۵- ۴جدول  ۱۰۹

  های استخراج شده پس از چرخش واريماکس: اطلاعات عامل۶- ۴جدول  ۱۱۱

 ۲(بيشترين تطبيق با خواسته گردشگر) و  هتل مجازی  ۱: ميزان هزينه برای هتل مجازی ۷-۴جدول  ۱۲۷

  (بيشترين اختلاف با خواسته گردشگر)

  تومان برای گردشگر ۶۰۰۰۰: حدبالا و پايين برای ميزان هزينه مطلوب ۸- ۴جدول  ۱۲۸

  تومان)  ۶۰۰۰۰: هفت بازه تعيين شده با توجه به ورودی کاربر (۹- ۴جدول  ۱۲۸

  تومان برای گردشگر ۶۰۰۰۰: ارزيابی چند هتل با توجه مطلوبيت ۱۰- ۴جدول  ۱۲۹

  : نتايج ارزيابی سيستم۱۱- ۴جدول  ۱۳۴

  

    

 خ
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  هافهرست شکل

 هزار اتاقوگاس ايالت نوادای امريکا با بيش از پنجواقع در لاس MGM: هتل بزرگ ۱- ۲شکل ۳۱

 اتاق  ۳۸۰: هتل لاله تهران با ۲- ۲شکل ۳۲

 های اينترکنتيننتال سايت گروه هتل: وب۳- ۲شکل ۴۶

 ی تعطيلات: سيستم پيشنهاد بسته۴- ۲شکل ۴۷

 های پارسيانشرکت هتلسايت : وب۵- ۲شکل ۴۸

 يار سايت هتل: وب۶- ۲شکل ۴۹

ی های منطقهی فازی انتخاب هتل محل اقامت از ميان هتلی اصلی سيستم خبره: صفحه۷- ۲شکل ۵۰

 کنگ هنگ

 کنگی هنگهای منطقهی فازی انتخاب هتل محل اقامت از ميان هتل: خروجی سيستم خبره۸- ۲شکل ۵۱

  پارامتری توابع عضويت فازی مثلثی سيستم: نمايش ۱- ۳شکل   ۷۹

  های تهران: نمای کلی سيستم خبره فازی انتخاب هتل محل اقامت از ميان هتل۲- ۳شکل   ۸۲

  : چگونگی محاسبه امتيازنهايی هتل توسط سيستم خبره فازی۳- ۳شکل   ۸۸

  گردشگر های: نمای کلی چگونگی محاسبه امتياز نهايی هتل با توجه به ورودی۴- ۳شکل   ۹۰

  »هزينه«: توابع عضويت معيار ۱- ۴شکل   ۱۱۹

  »گوناگونی امکانات هتل«: نمايش توابع عضويت فازی معيار ۲- ۴شکل   ۱۲۰

  »گستردگی خدمات هتل«: نمايش توابع عضويت فازی معيار ۳- ۴شکل   ۱۲۱

  »ميزان انطباق«: نمايش توابع عضويت فازی ۴- ۴شکل   ۱۲۲

  گران) ۱/۰متوسط و  ۹/۰تومان ( ۸۰۰۰۰هزينه برابر سازی : فازی۵- ۴شکل   ۱۲۳

  : خروجی فازی قاعده نخست مثال.۶- ۴شکل   ۱۲۴

  : خروجی فازی قاعده دوم مثال.۷- ۴شکل   ۱۲۴

  : خروجی فازی قاعده سوم مثال.۸- ۴شکل   ۱۲۵

  : خروجی فازی قاعده چهارم مثال.۹- ۴شکل   ۱۲۵

  های قواعد سيستم برای معيار هزينه.از اجتماع خروجی: خروجی فازی مثال، حاصل شده ۱۰- ۴شکل   ۱۲۵

  : فرم دريافت معيارهای موردنظر گردشگر۱۱- ۴شکل   ۱۳۰

: گردشگر اولويت هر معيار را با يکی از عبارات بسيار زياد، زياد، متوسط، کم و بسيار کم ۱۲- ۴شکل   ۱۳۱

  کند.تعيين می

۱۳۲  

  

آل تعيين   را با يکی از عبارات معمولی، خوب و ايده: گردشگر کيفيت ايمنی مطلوب خود ۱۳- ۴شکل 

  کند.می

  : نمونه اطلاعات تکميل شده توسط کاربر۱۴- ۴شکل   ۱۳۳

 د
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  : گزارش ارائه شده توسط سيستم با توجه به معيارهای اعلام شده توسط کاربر ۱۵- ۴شکل   ۱۳۳

  ۱۴- ۴های شکل به ورودی: نخستين هتل پيشنهاد شده توسط سيستم با توجه ۱۶- ۴شکل   ۱۳۴

  ۱۴- ۴های شکل : دومين هتل پيشنهاد شده توسط سيستم با توجه به ورودی۱۷- ۴شکل   ۱۳۴

  : نمای کلی سيستم خبره فازی انتخاب هتل محل اقامت۱- ۵شکل   ۱۴۴

  : فرم دريافت معيارهای موردنظر گردشگر۲- ۵شکل   ۱۴۶

  ها مشخص شده است.ها و اولويتدر آن مطلوبيت : نمونه فرم تکميل شده توسط کاربر که۳- ۵شکل   ۱۴۶

ها با توجه به معيارهای بندی و ارزيابی هتل: گزارش اوليه سيستم که در آن اقدام به رتبه۴- ۵شکل  ۱۴۷

  ) شده است.۳- ۵کاربر(شکل 

های پيشنهادی سيستم که در آن اطلاعات بيشتری ارائه : جزئيات مربوط به يکی از هتل۵- ۵شکل   ۱۴۷

  شده است تا به انتخاب کمک کند.

 

 

    

 ذ
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  فصل نخست:

  کليات پژوهش
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  مقدمه -۱-۱

ی انسان بر پيدايش نخستين گونه تاريخ بشر مسير پر پيچ و خمی را پشت سر گذاشته است. از  

هزار سال است که از  گذرد، اگرچه انسان در حدود چهل و پنجمی روی کره زمين چهارصدهزار سال

سال اخير ايجاد شده است. [اطلس  های بشری در پنج هزارحيوانی فاصله گرفته و نخستين تمدنزندگی 

زند، آشکار و نهان، يک  ]. هر فعاليتی که به طور ارادی از انسان سر می۶، ص۱۳۸۲جامع گيتاشناسی، 

ی برای     رشد بشريت همراه با ايجاد ابزارهای جديد و توانمند». گيریتصميم«ی حتمی دارد: نکته

گيری بوده است و روشن است که اين روند همچنان ادامه خواهد داشت. انسان خردمند است،   تصميم

کند. اختراع ابزارها و وسايل مختلف که همراه با نديشی میاانديشد و برای حل مسائل مختلف چارهمی

ی ابداع بشر، در زمينهی هوشمندی بشر است. چشمگيری داشته است، نتيجه ها پيشرفترشد تمدن

يافته است. يکی از اين ابزارها، سيستم خبره گيرنده نيز به توفيقات قابل توجهی دستابزارهای تصميم

ی هوش مصنوعی تهيه شده برای حل مسائل و مشکلات مربوط به يک است. در تعريف، به يک برنامه

يجاد يک سيستم خبره از افرادی که در آن شود. اطلاعات لازم برای ای خاص، سيستم خبره گفته میحوزه

تر سيستم خبره به ]. به بيان دقيق۳۸، ص۱۳۷۵شود[لواين و ديگران، آوری میزمينه خبره هستند جمع

کند و سرانجام به يک ، حالات مختلف يک موضوع را بررسی می»آنگاه - اگر«ای از قواعد ی مجموعهوسيله

  . [Siler and Buckley, 2005, p15]کندنتيجه مناسب دست پيدا می

ی جديدتری از سيستم خبره است که برای پردازش، از منطق فازی ی فازی، نسخهسيستم خبره  

جويد. منطق فازی يک منطق چند ارزشی است. در اين منطق به جای درست يا نادرست، سياه يا بهره می

سفيد وجود دارد. در منطق فازی مجاز به های نامحدودی از خاکستری بين سياه و سفيد، صفر يا يک، سايه

توان از احتمالات هستيم و حتی می» کم و بيش درست است«يا » کاملاً درست است«بيان جملاتی از قبيل 

نيز استفاده کرد. بدين ترتيب، منطق فازی نظام » به ندرت«و » نه چندان«، »تقريباً غيرممکن«نادقيقی مثل 

سيستم  ]. از نگاه فنی، ۸، ص۱۳۸۷دهد[آذر و فرجی، ن طبيعی قرار میکاملاً منعطفی را در خدمت زبا

اي از توابع ها و انجام استنتاج، از مجموعهاي است كه برای دريافت ورودیفازي، سيستم خبره یخبره

  . [Matthews,2003,p422]کندمنطق بولي استفاده ميقواعد به جاي  فازي و قواعدعضويت 

سيستم خبره فازی در حوزه گردشگری استفاده شده است. گردشگری مفهومی در اين پژوهش، از   

گردد و تعريف آن ميلادی يا پيش از آن باز می ۱۸۱۱ی آن به سال فراگير و گسترده است که تاريخچه

های افراد در خارج از خانه همچنان دستخوش تغيير و دگرگونی است. اصطلاح گردشگری شامل مسافرت

تر و         ها را آسانهايی هستند که انجام مسافرتشود که در خدمت بنگاهافرادی می ها وو تجارت
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کنند. در اين مفهوم، مسافر به اشکال مختلف به صورت فردی تعريف تر ساخته و يا تسريع میبخشلذت

شگری و ی گرد]. توسعه۴، ص۱۳۸۷ی خود قرار دارد[لاندبرگ، ی معينی از خانهشود که در فاصلهمی

 ۱۹۴۶داری گرديده است. در همين راستا بود که سال ی صنعت هتلمسافرت موجب ايجاد و توسعه

-امريکن با تأسيس هتلالمللی توسط خطوط هوايی پانهای بينی هتلميلادی شاهد تولد نخستين زنجيره

ها ايجاد بخشی از خاک ف آنی هيلتون و شرايتون که هدبود که اين استراتژی به وسيله ١های اينترکنتيننتال

، ۱۳۸۴های دور برای تجار ايالات متحده امريکا بود دنبال شده است[ورجينيس و وود، امريکا در سرزمين

  ]. ۲۶- ۲۵ص 

دهد. بيش از داری بخش عظيمی از اقتصاد دنيا را تشکيل میبه هر حال، امروزه گردشگری و هتل  

]. ۱۷، ص ۱۳۸۴ويل، طح جهان از گردشگری است[داسدرصد درآمد ناخالص داخلی کشورها در س ۱۰

ی فازی است که به گردشگران سيستمی که در اين پژوهش طراحی و ايجاد گرديد، يک سيستم خبره

کند تا با توجه به آنچه که برايشان مناسب است، هتل مطلوب های تهران کمک میمتقاضی اقامت در هتل

های ورودی گردشگر (هزينه اقامت، امکانات هتل، خدمات ارائه خود را انتخاب کنند. اين سيستم معيار

کند. پس از انجام پردازش بر شده به مهمانان هتل و ايمنی هتل) را به صورت فازی از وی دريافت می

شود. سيستم طراحی ها به کاربر اعلام میای از هتلبندی شدههای فازی، فهرست رتبهمبنای اصول سيستم

و ... می پردازد و نتيجه » نسبتاً مناسب«، »مناسب«ها با عباراتی فازی نظير ه ارزيابی هتلشده، خود نيز ب

بندی، به وی در فرآيند انتخاب هتل کمک بيشتری کند تا علاوه بر رتبهارزيابی خود را به گردشگر اعلام می

  کرده باشد.

  بيان مسأله -۱-۲

باشد، اقامت در مکان مناسب واجد اهميت میيکی از موضوعاتی که برای گردشگران و مسافران   

ترين شهر ايران، به دلايل مختلف پذيرای مهمانان فراوانی از ساير است. تهران به عنوان پايتخت و بزرگ

تر تر، دقيقی خدمات باکيفيتباشد. پيشرفت فناوری اطلاعات، موجبات ارائهنقاط داخل و خارج کشور می

های افزارهايی که در پايگاهی نرمراهم آورده است. بسياری از خدمات به وسيلهتر را به مشتريان فو سريع

شود. اين بخشی به مشتريان ارائه میمختلف اينترنتی قرارداده شده است، با سرعت و گستردگی رضايت

پژوهش قصد دارد يک سيستم خبره فازی را برای انتخاب هتل محل اقامت در اختيار متقاضيان اقامت در 

  های تهران قرار دهد.هتل

                                           
1 Intercontinental 
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  سؤالات پژوهش -۱-۳

 های انتخاب هتل محل اقامت برای طراحی سيستم خبره فازی چيست؟شاخص - ۱

ی فازی برای انتخاب هتل محل اقامت در شهر تهران، آيا نتايج حاصل از بکارگيری سيستم خبره - ۲

  بخش است؟رضايت

  فرضيات پژوهش -۱-۴

ی طراحی سيستم خبره فازی، مشتمل بر هزينه اقامت، های انتخاب هتل محل اقامت براشاخص - ۱

  باشد.امکانات هتل، تنوع خدمات و ايمنی می

ی فازی برای انتخاب هتل محل اقامت در شهر تهران نتايج حاصل از بکارگيری سيستم خبره - ۲

 بخش است.رضايت

  هدف انجام پژوهش -۱-۵

هوشمندانه و مناسب به گردشگران متقاضی هدف اصلی از انجام اين پژوهش ارائه يک راهنمايی   

افزار ها و محاسبات به صورت يک نرمباشد. به بيان ديگر نتايج تمامی تحليلهای تهران میاقامت در هتل

های مهم انتخاب هتل شود. در عين حال، هدف فرعی پژوهش يافتن معيارها و شاخصمناسب ارائه می

ها مورد استفاده قرار های سيستم و مبنايی برای ارزيابی هتلورودی محل اقامت است. اين معيارها به عنوان

  گيرد.می

  ضرورت انجام پژوهش -۱-۶

- های ايران برای جذب گردشگر، بر هيچ کسی پوشيده نيست. از سوی ديگر تهران بزرگقابليت  

ه است، ارتباط ترين و پرجمعيت ترين شهر ايران است. همانطور که در ادامه اين گزارش توضيح داده شد

گيری، دو موضوع مهم داری نيز ارتباطی مستقيم و نزديک است. در فرآيند تصميمبين گردشگری و هتل

هستند، نخست در اختيار داشتن اطلاعات مناسب و کافی، و دوم پردازش صحيح اطلاعات برای اتخاذ 

ع کمک کنند نه تنها ابزاری برای ها و مراکزی که بايد به اين موضوسايتتصميم. متأسفانه در ايران، وب

سايت توان از دو وبگيری ندارند بلکه حتی اطلاعات ابتدايی لازم را نيز ندارند. برای نمونه میتصميم



20 

 

های سايتنام برد. از طرفی برخی از وب ٣و پرتال شهرداری تهران ٢پرتال اتحاديه هتلداران تهران

ران در اختيار دارند، اما ابزاری که به انتخاب گردشگر های تهخصوصی، اطلاعاتی در مورد برخی هتل

اند. اگرچه عوامل ها در فصل دوم معرفی شدهها وجود ندارد. چند نمونه از اين سايتکمک کند در آن

ماندگی صنعت گردشگری ايران، دلايل متعددی دارد و بسيار فراتر از اين مطالب است، اما انجام عقب

تواند ضمن معرفی اطلاعات موضوعات مرتبط با اين صنعت و در اينجا به می هايی از اين دستپژوهش

ها، با کمک به اخذ تصميم مناسب برای گردشگران، رضايت خاطر آنان را فراهم آورد و به طور خاص هتل

توسعه صنعت گردشگری و هتلداری منطقه دامنه پژوهش کمک نمايد. به هر حال آنچه که مبرهن است 

سال  ۴۰- ۳۵هايی که در حدود تگی صنايع گردشگری و هتلداری ايران است. به عنوان مثال، هتلتوسعه نياف

اند، همچنان پس ای هتلداری دنيا در تهران تأسيس شدههای معتبر زنجيرهپيش و حتی پيشتر، توسط شرکت

حل اقامت از های تهران هستند. طراحی سيستم خبره فازی انتخاب هتل مها، بهترين هتلاز گذشت سال

توان در اين رابطه گامی رو به جلو ارزيابی کرد. ضمن اينکه حصول رضايت های تهران را میميان هتل

  ها به دليل انتخاب هتلی باب ميل را نيز نبايد از نظر دور داشت.مهمانان هتل

  های انجام پژوهشمحدوديت -۱-۷

هايی در برشمرد. نخست، چه شاخصتوان چند محدوديت را در راه انجام اين پژوهش می  

-ترين معيارهای انتخاب هتل محل اقامت قرار گيرد؟ در اين باره هر چه بيشتر پيش میپرسشنامه تعيين مهم

شد تا آنجا که برای اينکه پرسشنامه خيلی بزرگ نشود تا هاي جديدتری مطرح میرفتيم، باز هم شاخص

ها، خود آوری دادهکرديم. جمعها بايد صرف نظر میشاخص دهنده را از بين ببرد، از برخیرغبت پاسخ

ها لابی مناسبی برای گفت و گو با های زيادی دارد، اما تعداد کمی از آنموضوع ديگری بود. تهران هتل

ی آماری با مهمانان دارند. از طرفی اينترنت آنچنان که شايسته است در ايران فراگير نيست تا يک نمونه

ها ب از طريق اينترنت به پرسشنامه پاسخ دهند. موضوع سوم عدم همکاری مديران برخی از هتلاندازه مناس

ها باشد. موضوع تواند به نفع خود آندر ارائه اطلاعات بود. اطلاعاتی که بسيار عمومی و ساده است و می

داد اندک متغيرهای چهارم در استخراج معيارهای انتخاب هتل، پديد آمدن معيارهايی بود که به دليل تع

ها فازی سازيشان آسان نبود. به همين جهت برای ايجاد ورودی برای سيستم، برخی ی آنتشکيل دهنده

  معيارها در يکديگر ادغام شدند. 
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