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  چكيده
. آيـد  شـمار مـي   هاي اصلي گردشگران به تاقامت در هر شهر و كشوري، از اولوي انتخاب محلِّ

 ي اسـت گيري مهمرطرفدار، تصميمو پ خوشايندهاي اقامتي  عنوان يكي از مكان انتخاب هتل به
تواند راهنماي مناسبي براي مديران  مي ،و شناسايي معيارهاي آن بودهنيازمند ارزيابي دقيق  كه
 كسـب تـر و  خـدمات اثـربخش   ي براي ارائه ،داري صنعت گردشگري و هتل مسئولانها و هتل

تر متقاضـيان   تر و مطلوب رضايت گردشگران و همچنين، رهنمودي راهگشا براي ارزيابي دقيق
تـوان  هاي فازي معيارهاي انتخاب هتل، ميمجموعه ي اين، با تدوين و ارائهبر علاوه .هتل باشد
و مبنـايي   كـرد هـا اقـدام   گيري فازيِ ارزيابي و انتخاب هتـل سيستم تصميم طرّاحينسبت به 

 پيشِهدف پژوهش . متناسب با سلايق هر گردشگر فراهم آورد ،هاهتل ي مناسب براي مقايسه
هـاي تهـران و    وي گردشگران متقاضي اقامت در هتلرهاي انتخاب هتل از س، شناسايي معيارو

در ايـن پـژوهش،   . هاي فازي براي معيارهاي شناسايي شـده اسـت  مجموعه ي همچنين ارائه
در مورد معيارهاي انتخاب هتل گردآوري شده  ،هاي تهراننظرات گردشگران مقيم هتل ،نخست
استخراج  گردشگران، شناسايي و ديداز  اهميت بارهاي ي آماري، معياها آزمون باسپس  ،است
، عوامـل  شـده  گفتـه در ادامه با انجام آزمون تحليل عاملي اكتشافي بر روي معيارهاي . اند شده

 توجهآزمون آماري و با دوباره با  ،شده عوامل شناسايي. اند زيربنايي انتخاب هتل شناسايي شده
درنهايـت، و  "آرامـش، تفـريح و گـردش   "، "هزينـه " ي ات پـژوهش، در سـه دسـته   به ادبي 

ت فازي ها و توابع عضويمجموعه ،نيز دستهبندي و براي هر دسته "امنيتامكانات، خدمات و "
، امكانـات  امنيتي اقامت در هتل، ها مجموع، عواملي همچون هزينهدر. مربوطه ارائه شده است

 مدّ ها عنوان عوامل اصلي انتخاب هتل به ،ينگرفاهي، نزديكي به اماكن تجاري و تفريحي و پارك
تـوان در بهبـود كيفـي و    مـي  ،شـده  هـاي فـازي اسـتخراج   از مجموعـه . انـد  نظر قرار گرفتـه 

 ،سيستم خبره فازي انتخاب هتـل  طرّاحيو همچنين  ها گذاري بر معيارهاي انتخاب هتل سرمايه
  .كرداستفاده  ها اقامت در هتل خواستاربراي گردشگران 

  .گردشگري، انتخاب هتل، تحليل عاملي، منطق فازي: ها واژه كليد
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  مقدمه

درصـد از درآمـد    10رود، تا آنجـا كـه بـيش از    شمار مي هاي اقتصادي قرن حاضر بهكهگردشگري يكي از بزرگترين محرّ
كـه درآمـد    شـود بيني ميپيش). Doswill, 2005(دهد  مي ناخالص داخلي كشورها در سطح جهان را گردشگري تشكيل

 ,Papoli Yazdi and Saghayi(ميليارد دلار باشد  2000و  1550ترتيب  به 2020و  2010هاي  گردشگري دنيا در سال

صـنعت هتلـداري   . ايش نيـاز دارد سفر، به مكاني مطلوب براي اقامت و آس دورانناگفته پيداست كه گردشگر در ). 2005
رود و بـين درآمـد صـنعت گردشـگري و صـنعت هتلـداري در       مي شمار هبالمللي اي از صنعت گردشگري بينمجموعهزير

، شناسـايي  پـيشِ رو هـدف پـژوهش   ). Virgins and Wood, 2005(مناطق مختلف دنيا، ارتبـاط مسـتقيم وجـود دارد    
 هـاي فـازي  مجموعه ي برآن، ارائه هاي تهران و علاوهمعيارهاي انتخاب هتل از سوي گردشگران متقاضي اقامت در هتل

   .است ها شده براي بهبود و ايجاد شفافيت در شرايط انتخاب هتل متناسب با معيارهاي شناسايي

  مباني نظري
دي دخيـل  گيري، معيارهاي متعـد تصميم فراينديك تصميم است و در  ي دهد، نتيجه هر عمل ارادي كه انسان انجام مي

بـه بيـان ديگـر،    . اقامـت اسـت   كننـد، انتخـاب هتـل محـلِّ    خاذ ميي كه گردشگران اتّمهم هاي يكي از تصميم. هستند
پـژوهش حاضـر، تعيـين     يكي از اهـداف مهـمِّ  . كننداقامت خود را انتخاب مي ، هتل محلِّموارديبه  توجهگردشگران با 

ل انتخـاب هت ـ  يشناسايي معيارهـا . هاي تهران استاقامت در هتل خواستارِ معيارهاي انتخاب هتل از ديدگاه گردشگرانِ
و مـدلي   ها ي مشتريان مستقيم هتلها اندركار ياري رساند تا بر اساس ديدگاه دست مسئولانها و تواند به مديران هتلمي
انجـام دهنـد  بيشـتري   تـلاش اين صنعت،  ي صحيح براي توسعه هاي گيري تصميم داري وكيفيت هتلن، در بهبود مدو .

هاي تهـران  ارزيابي كيفي هر يك از هتل در موردهايي ساز پژوهش زمينهد نتوان مي ،هاي پژوهش حاضربرآن، يافته علاوه
در ايـن  . خـدمات باشـند   ي براي شناسايي نيازهاي مشتريان و بهبود كيفـي ارائـه   ،ي اطلاعاتي لازمها سيستم ي و توسعه

 طـق چنـد  يك من ،فازي منطق. اند شده براي انتخاب هتل، به زبان منطق فازي نيز ارائه شده پژوهش، معيارهاي شناسايي
هاي نامحدودي از خاكستري بين سياه جاي درست يا نادرست، سياه يا سفيد و صفر يا يك، سايه ارزشي است كه در آن به

هاي منطقـي و رياضـي بـر اسـاس مبـاني و      پديده. شوند مي نيز در نظر گرفته ها ديدگاهو سفيد وجود دارد و فواصل بين 
منطـق فـازي   ). Kasku, 2007; Sohrabi et al., 2011( نادرستدرست يا : الت دارنداصول كلاسيك علمي تنها دو ح

سـازد كـه   را بر زبان جاري مي هايي گفتهو  ها واژه ،انسان همواره .گيري بشر نزديكتر استتصميم انديشيدن و سرشتبه 
ضعيف، گرم، سرد، خوشحال، بـاهوش،  خوب، بد، جوان، پير، بلند، كوتاه، قوي،  هايي همچون واژه. مرزهاي روشني ندارند

 ,.Azar and Faraji, 2008; Sohrabi et al(ندرت از اين دسته هستند  هزيبا و قيودي از قبيل معمولاً، غالباً، تقريباً و ب

 گيري نسبي، براي انتخاب هتل محـلِّ منظور تصميم هاي فازي معيارهاي انتخاب هتل، بستري بهتبيين مجموعه). 2011
ها هتل ي ارزيابي و مقايسه برايو مبنايي ) Ngai and Wat, 2003(يك سيستم فازي را فراهم آورده  ي وسيله اقامت به

آمده از تحليل  دست به عوامل به توجهشده با  هاي فازي ارائهمجموعه ،اينكه گفتني ي نكته .استبا استفاده از منطق فازي 
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اقامـت   براي شناسايي معيارهاي انتخاب هتل محلِّ شده انجامهاي امه، نتايج پژوهشدر اد. اندعاملي اكتشافي تبيين شده
  . اند ارائه شده اجمال بهالمللي  در سطح بين

امـا،   ؛اسـت  صورت گرفتهشناسايي معيارهاي انتخاب هتل در كشورهاي مختلف  بسياري برايهاي اگرچه پژوهش
 ي يي اسـت كـه در زمينـه   هـا  نخستين پـژوهش يـا از معـدود پـژوهش    اند كه پژوهش حاضر،  هاي نشان داده بررسياين 

و  هتـل  ي شـده  انديشمندي بيان داشته است كه خدمات ارائـه . شناسايي معيارهاي انتخاب هتل در ايران انجام شده است
). Lewis,1983(گردشـگران هسـتند    از سـوي يـك هتـل    نكـردن  يـا انتخـاب   كردن ، عوامل اصلي انتخابآنامكانات 

 2ويلنسكي). Atkinson, 1988(عوامل انتخاب هتل برشمرد  ترين مهمهتل را  بهاي، ايمني و 1988در سال  1ينسوناتك
هـا،  اعصاب، استاندارد سـرويس آرامش هاي موقعيتهاي فيزيكي، ابيتهاي شخصي، جذّدر همان سال، سرويس 3و باتل
 Wilensky and(مسافران در انتخاب هتل عنوان كردنـد   توجهمورد  هاي سنجه ازي اقامت را دلپذير و هزينه انداز چشم

Buttle, 1988 .(معيار انتخاب هتل  57بندي مسافر، به طبقه 510 هاي ديدگاهبا بررسي  1992و ديگران، در سال  4آنانت
مكـاني هتـل در    تموقعيايمني و . نظر مسافران هستند ترين عوامل مورد و كيفيت، مهم بهانتايج نشان داد كه . پرداختند

  ). Ananth & et al., 1992(بودند  اهميتهاي بعدي رده
كننـد،  معيارهاي انتخاب هتل براي مسافراني كه اقدام به سفر كـاري يـا تفريحـي مـي     ي مطالعات زيادي در زمينه

حـال  . اسـت صـلي  معيارهـاي ا  ازمكاني و پاكيزگي هتل براي كساني كه در سفر كاري هستند،  موقعيت. است شده انجام
بيشـتري   اهميتاقامت براي گردشگراني كه قصد گذران اوقات فراغت را دارند، از  ي شخصي و هزينه مواردآنكه ايمني، 

خواب و كيفيـت   كرد كه پاكيزگي و راحتي تخت بيان 1990در سال  5تانينكز). Ananth & et al, 1992( استبرخوردار 
از سـوي ديگـر،   ). Taninecz, 1990(هـا هسـتند   هتـل  مهمـانِ  كاريِ مورد نظر مسافرانِ هاي سنجه ترين مهم ،هاحوله
. عامـل بـراي مسـافران كـاري اعـلام كردنـد       تـرين  مهـم مكاني هتل را  موقعيت، 1993و ديگران در سال  6كليري مك

   ).McCleary & et al, 1993(دهند ي اقامت ميبيشتري به هزينه اهميتگردشگران تفريحي، 
و ديگران، كيفيت خدمات هتل و برخورد كاركنان هتل بـا مهمانـان را بـراي مسـافران تفريحـي واجـد        7پاراسورمن

-Carmona(ت اس ـ شدهد تأيينيز  ي آيندهها در پژوهش اين نتايج،). Parasuraman & et al, 1988(اند  دانسته اهميت

Moreno & et al., 2004; Prajogo and Sohal, 2006.( ،ـت  گروهي از پژوهشگرانتـرين معيـار    هتـل را مهـم   امني
 ـ ،همچنين، مطالعات بسياري). Marshall, 1993; Clow & et al, 1994(اند انتخاب هتل برشمرده رويكـرد   اهميـت  هب

اند  كيد كردهأدر برابر گردشگران ت ها يان هتلكاركنان و متصد)Chun-Min, 2009.(   
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بـا   2و چـوي  1چو ).Tari & et al., 2009( دانند مؤثر ميرا نيز بسيار  ها محيطي هتل، عوامل پژوهشگرانبرخي از 
مـورد  ي هـا  به شناسايي عوامل و شـاخص ) گردشگر كاري 170گردشگر تفريحي و  173(گردشگر  343بررسي تفصيلي 

گران تفريحي به شرح آنان براي گردش ي شده ي شناساييها عوامل و شاخص. گردشگران براي انتخاب هتل پرداختند نظر
  ):Chu and Choi, 2000(زير است 

ميزان كمك كاركنان به مهمانان، ميزان درك كاركنـان از  : ترتيب بندي زيرمعيارها بهرتبه( كيفيت خدمات هتل  - 1
ب بودن كاركنان، كارايي خدمات، پـاكيزگي ظـاهر كاركنـان و چنـدمهارتي بـودن      هاي مهمانان، مؤددرخواست
 .)كاركنان

مكـاني مناسـب هتـل، زيبـايي و      موقعيـت اتـاق،   ي اجاره بهاي: ترتيب بندي زيرمعيارها بهرتبه( و اعتبار هزينه  - 2
 .)ايهاي معروف زنجيرهغذا و نوشيدني و عضويت هتل در يكي از شركت نرخآسودگي محيط هتل، 

بـالش،  /تشـك /راحتي تخت پاكيزگي اتاق،: ترتيب بندي زير معيارها بهرتبه( كيفيت اتاق و عملكرد پذيرش هتل  - 3
سيستم گرمايش و سرمايش اتاق، آگاهي پذيرش هتل از ورود و خروج مهمانان و كيفيت سيسـتم رزرواسـيون   

  .)هتل
غـذاها   يكيفيت غذا و نوشيدني، امكانات تفريحي هتل، گوناگون: ترتيب بندي زيرمعيارها بهرتبه( غذا و سرگرمي  - 4

 .)ها و داشتن ميكدهو نوشيدني

 .)ليت كاركنان ايمني هتلئوسوزي و احساس مسكيفيت زنگ خطر آتش: ترتيب بندي زيرمعيارها بهتبهر( ايمني  - 5

معيارهـا و   ي، مدلي جامع براي شناسـاي المللي بينداخلي و  هاي كتابو  ها لهشده بر روي مقا به ارزيابي انجام توجه با
ده است كه در ادامه به تشريح شاحي مقيم تهران تبيين و طرّ شگرانهتل از ديدگاه گرد انتخاب يفاز هايتبيين مجموعه

 .پردازيم آن مي

  روش تحقيق
، توصـيفي از نـوع پيمايشـي    هـا  گردآوري داده ي شيوهكاربردي و از نظر  هاي پژوهشاز لحاظ هدف، از نوع  پژوهش اين
 ابانتخ ـ ي نمونـه  هاي ويژگيو هش پژو، روش پژوهشبه اهداف  توجهبايد با  پژوهشيآوري اطلاعات در هر  جمع. است

  :ارائه شده است 1 ي شماره انجام پژوهش در شكل فرايندي نماي كلّ. شده صورت گيرد
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2. Choi 
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  انجام پژوهش فرايندي نماي كلّ .1شكل 

  
  & Botti( شـده در منـابع معتبـر    معيارهاي انتخاب هتل، بر اساس معيارهاي شناسـايي  اهميتتعيين  ي پرسشنامه

et al., 2009; Chiang, 2006; Chen, 2007 Chou & et al., 2008; Chu and Choi, 2000; Hsieh & et al., 
2008; Hsieh and Lin, 2010; Papoli and Saghay, 2006; Sohrabi et al., 2011; Tari & et al., 2009; 

Virgins and Wood, 2005; Yuksel & et al., 2003; Chun-Min, 2009  ( گردشـگران مقـيم    هـاي  و ديـدگاه
صـورت آزمايشـي در    شد و به طرّاحيمعيار  41اين پرسشنامه ابتدا با  .معيار تشكيل شده است 50از  آمده و دست تهران به

در انتهاي پرسشنامه، يك پرسش بـاز  . هاي هما، لاله و بزرگ فردوسي قرار گرفتنفر از گردشگران مقيم هتل 55اختيار 
مورد افزايش يافـت و   50شده، تعداد معيارها به  آوري جمع هاي ديدگاهكمك  وجود داشت كه به اظهارنظر گردشگران براي

، از ميـان  پـژوهش گردشگران مخاطب ايـن  . دشمعيارهاي انتخاب هتل، تدوين  اهميتنهايي براي ارزيابي  ي پرسشنامه
 ي مطلـوبي در زمينـه   ي بـوده و سـطح تجربـه   د ي متعـد ها حضور در هتل ي اند كه داراي سابقه گردشگراني انتخاب شده

ه و گردشـگران، روش قضـاوتي بـوده اسـت كـه بـا        ها بر اين اساس، روش انتخاب هتل. اند انتخاب هتل داشته بـه   توجـ
، اجباري و لازم بوده است كه در ها ي موجود ميان سطح اطلاعات گردشگران و همچنين امكانات و شرايط هتلها تفاوت
در ادامه و پيش از توزيع نهايي، ميزان روايي ظاهري و مفهومي پرسشنامه با كمك چنـد  . دشو ميريح ي بعد تشها قسمت
 1 ي ي نهايي اين پرسشنامه، در جدول شمارهها شاخص. دندش، تأييد بازنويسيمورد سنجش قرار گرفت كه پس از  ،خبره

  .اند ارائه شده

ها و توابع عضويت فازي عوامل انتخاب هتل طراحي مجموعه

استخراج عوامل اصلي انتخاب هتل با تحليل عاملي اكتشافي

هاي آماري استخراج معيارهاي مهم انتخاب هتل با روش

ارزيابي معيارهاي انتخاب هتل از ديد گردشگران

تعيين اهميت معيارهاي انتخاب هتل ي تنظيم پرسشنامه
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  معيارهاي انتخاب هتل اهميتارزيابي  ي ي پرسشنامهها شاخص .1جدول 

 عنوان شاخص سنجش
 كاركنان هتل از سويشده  كيفيت خدمات ارائه •

 و محترمانه كاركنان هتل مؤدبانهرفتار  •

 تميزي و آراستگي ظاهر كاركنان •

 تميز بودن اتاق •

 راحتي تخت، تشك و بالش •

 سيستم تهويه مطبوع •

 اتاق ي اجاره بهاي •

 غذاهاي رستوران هتل بهاي •

 رستوران هتلكيفيت غذاهاي  •

 وهوا ي خوش آبقرار داشتن هتل در منطقه •

 هاي مختلففرهنگ ي چند رستوران با غذاهاي ويژه •

 فضاي سبز •

 سوزيسيستم اطفاي آتش •

 ساعته 24رساني  خدمات •

 تلويزيون رنگي با كنترل از راه دور در اتاق •

• ّتلفن در اتاق خط 

 سرويس فرنگي •

 كارمندان هتلط مهمانان توس ي ونقل اثاثيه حمل •

 تيسنّ ي خانهچايخانه و سفره •

 شاپكافي •

 اضطراري ي پله •

پوشـاك، طلافروشـي، صـنايع     ماننـد هـاي مختلـف   فروشگاه •
 ...وفروشي فروشي، كتابدستي، گل

 بانك در هتل •

 هاي ورزشيسالن •

  زمين تنيس مانند ،هاي ورزشيزمين •

 استخر شنا، سونا و جكوزي •

 نتسيم يا كافياينترنت بي •

 ايهاي ماهوارهشبكه ي گيرنده •

 وشو لباس و واكس كفشخدمات شست •

 پاركينگ خودرو •

 خودرو ي مركز اجاره •

 تاكسي سرويس •

 صندوق امانات •

 به مهمانان رايج هاي هنشري ي ارائه •

اطلاعـات امـاكن گردشـگري و تفريحـي شـهر بـه        ي ارائه •
 مهمانان

 رزرو بليط هواپيما •

• بليط تئاتر و سينما ي هتهي 

 هتل به اماكن تفريحي و گردشگري نزديكي •

 نزديكي هتل به مراكز تجاري •

 بازي براي كودكان محلِّ •

 نگهداري كودكان و پرستار كودك محلّ •

 هاتعويض روزانه يا چند بار در روز ملحفه •

 ها در اتاقدياي از سيدي و مجموعهوجود ويديو سي •

 پالتويي و سشوار در اتاق ي حوله •

 انداز مناسب رو به طبيعت اقامت در اتاق با چشم •

 هاي پزشكيخدمات فوريت •

 شده اقامت به خدمات ارائه ي متناسب بودن هزينه •

 صندلي و ميز تحرير در اتاق •

 لابي شيك و بزرگ •

نماي داخلي اتـاق بـا الهـام از معيارهـاي تـاريخي،       طرّاحي •
  فرهنگي و مذهبي

  
مورد نظر گردشگران، در سه مرحله به مهمانان حاضر ي ها شاخص باسازي  پس از بومي ،تعيين معيارها ي پرسشنامه

درسا و امير ارائه  هاي هما، لاله، سيمرغ، رامتين، بزرگ تهران، بزرگ فردوسي، مرمر، انقلاب، هويزه، البرز، تهراندر هتل
رود كـه  مـي  انتظـار  ،هتـل  چون از ؛ اماال وجود داردهتل فع 50دهد در تهران بيش از بررسي پژوهشگران نشان مي. دش
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واجـد   يها، تعداد هتل)Clark and Chen, 2007(ليه باشد عنوان امكانات او داراي دوش در اتاق و همچنين رستوران به
 و بـا قبلـي   ي بـا برنامـه   هتـل را  كـه  هستندنظر گردشگراني مدّ ،به بيان ديگر. يافت كاهششرايط به كمتر از سي مورد 

اطراف خيابان انقلاب و (هاي واجد شرايط، در مناطق مركزي تهران بيشتر هتل .كنندنتخاب ميا متوسطكلاس  كم دست
ماندنـد،  هاي لوكس تهران در مناطق ديگري هستند و نبايد از نظر دور مـي هتل ،اگرچه .قرار دارند) امتداد خيابان طالقاني

ديگـر  ي هـا  ، لاله، بزرگ فرودسي، سيمرغ و هتلهما مانند ،بودند اين مناطقي كه خارج از اهميتهاي واجد بنابراين هتل
لابـي بـراي تعامـل بـا گردشـگران هسـتند و        فاقد فضاياز ها همچنين برخي هتل. مورد مطالعه قرار گرفتند ،همتراز نيز
ها، پانزده هتل تهران با بررسي پراكندگي جغرافيايي و شرايط هتل. تر استدسترسي به گردشگران در آنها مشكل درعمل،

 ي اجـازه  ،صدلايـل نامشـخّ   سه هتـل بـه   مسئولان ،گردشگر انتخاب شدند كه از اين ميان 250آمارگيري بيش از  براي
 ي شكل شـماره . آمده است 2ي  در جدول شمارهآماري  ي هتل جامعه 12هاي  ويژگي. تعامل با گردشگران را به ما ندادند

جنـوبي   ـ  پراكندگي شمالي ،هاي مورد مطالعهمطابق نقشه، هتل. ددههاي مورد مطالعه را نمايش ميهتل موقعيت ،نيز 2
مورد مطالعه قرار نـدارد   ي ضمن اينكه هتل واجد شرايط ديگري در جنوب منطقه. متناسبي با گستردگي شهر تهران دارند

مـورد ديگـر بـا     ود مسـئولان بـوده و  نعال مورد مطالعه قرار دارند يك مورد فّ ي هتلي كه در شمال منطقه 3و از مجموع 
  . پژوهشگران همكاري نكردند

  
  هاي مورد مطالعههتل .2جدول 

 درجه هتل مكاني موقعيت نام هتل رديف

 ستاره 3 تقاطع خيابان بزرگمهرـ  خيابان وصال شيرازي البرز 1

 ستاره 4 بين ايرانشهر و فرصتـ  خيابان طالقاني امير 2

 ستاره 4 عصر و پل حافظبين وليـ  خيابان طالقاني انقلاب 3

 ستاره 4 تقاطع خيابان مطهريـ  عصرخيابان ولي بزرگ تهران 4

 ستاره 4 خيابان كوشك مصريـ  خيابان فردوسي جنوبي بزرگ فردوسي 5

 ستاره 4 نبش خيابان فرصتـ  خيابان انقلاب تهران درسا 6

 ستاره 4 بالاتر از خيابان بهشتيـ  عصرخيابان ولي رامتين 7

 ستاره 4 تر از پارك ساعي پايينـ  عصرخيابان ولي سيمرغ 8

 ستاره 5 نبش خيابان حجابـ  خيابان فاطمي لاله 9

 ستاره 4 تر از خيابان سميه پايينـ  خيابان قرني مرمر 10

 ستاره 5 خيابان خداميـ  ميدان ونك هما 11

 ستاره 4 اللهينبش خيابان نجاتـ  خيابان طالقاني هويزه 12

  
  



  1391 بهار،  79هاي جغرافياي انساني، شماره  پژوهش 62

 

  

  
  آماري ي هاي جامعهجغرافيايي هتل موقعيتنمايش  .2شكل 

   
  

ي مربوط ها نياز تكميل شده و پيش ها است كه بيشترين تعداد پرسشنامه تلاش شده ،ها مراحل گردآوري داده در طيِّ
سـه تـا پـنچ    ال پرسشـنامه، بـين   ؤازاي هـر س ـ  از ايـن رو بـه  . دشوق طور دقيق محقّ هبه آزمون تحليل عاملي اكتشافي ب

 جين راستا و براي دستيابي به نتـاي در ا. كا باشندقابل اتّ اي مطلوب گونه بهدهنده مورد نياز بود تا نتايج تحليل عاملي  پاسخ
 چهارچوبخود را در  هاي ديدگاهنفر  308ي فراوان، در مجموع ها دهنده نياز بود كه پس از پيگيري پاسخ 250مطلوب، به 

ي هـا  ويژگـي . اي اسـتفاده شـده اسـت    گزينـه  هفـت سـنجش هـر معيـار، از طيـف ليكـرت       براي .پرسشنامه بيان كردند
استارائه شده  3 ي در جدول شماره ،دهنده به پرسشنامه شناختي گردشگران پاسخ تجمعي.  
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  آماري ي شناختي نمونه تهاي جمعيويژگي .3جدول 

 درصد تعداد  درصد تعداد 

 جنسيت
 %73/47 147 زن

 تأهل
 %96/63 197 متأهل

 %04/36 111 دمجرّ %27/52 161 مرد

 )سال(سن 

 %3/1 4 18كمتر از 

ميزان 
 تحصيلات

 %3/1 4 آموزدانش

 %31/13 41 كارداني يا كمتر %19/30 93 30تا  18

 %47/7 23 دانشجوي كارشناسي %64/38 119 40تا  31

 %03/49 151 كارشناسي %91/15 49 50تا  41

 %97/25 80 كارشناسي ارشد %39/10 32 60تا  51

 %92/2 9 ادكتر %57/3 11 60بيش از 

 اشتغال

 %75/21 67 كارشناس

درآمد ماهانه 
 )تومان(

 %09/9 28 هزار 500كمتر از 

 %61/14 45 كارگرـ  كارمند
  هزار  500از 

 تا يك ميليون
158 3/51% 

 /مدرس دبيرستان
 دبستان

38 34/12% 
  از يك ميليون 
 تا سه ميليون

95 84/30% 

74/9 30 صمتخص% 

 %77/8 27 بيش از سه ميليون
 %16/19 59 آزاد

 %77/8 27 بازنشسته

 %64/13 42 ساير

  ها يافتهبحث و 
معيارهاي انتخاب هتـل، برابـر    اهميتتعيين  ي پرسشنامه باهاي گردآوري شده آزمون پايايي كرونباخ براي داده ي نتيجه
تحليـل عـاملي    بـا پرسشنامه نيـز   ي بر روايي ظاهري و مفهومي، روايي سازه علاوه. مطلوبي است ي نتيجه بوده و 912/0

 هـاي  ديـدگاه كـه در   بـود  اي پنهـاني  هدف از اين مرحله، تعيين عوامل. شود مياست كه در ادامه به آن اشاره  شدهتأييد 
پـيش از  . كـرد بنـدي   گـروه  را ها توان شاخص مي با استفاده از اين عوامل. اندو مهم ارزيابي شده داشتوجود گردشگران 

بـا عـددي   ( "كـم  اهميتداراي "كه از سوي گردشگران  شوندشناسايي يي ها استخراج اين عوامل، نياز است كه شاخص
پيش از انجام اين . ندشوحذف  بعديي ها آنها از ارزيابي يها اند و داده ارزيابي شده) اي گزينه هفتو كمتر در طيف  4برابر 

ـ   ، از آزمـون كلمـوگروف  كار كه براي اين استي گردآوري شده با توزيع نرمال ها مهم، نياز به بررسي تطابق توزيع داده
شده از  هاي گردآوريكه داده كردص اسميرنوف مشخّـ   نتايج حاصل از آزمون كلموگروف. اسميرنوف استفاده شده است

. ارائـه شـده اسـت    4 ي در جـدول شـماره   متغيراين آزمون براي نخستين  ي نتيجه. نيستندداراي توزيع نرمال  ،پرسشنامه
  .استها نيز مشابه نتايج مربوط به آزمون توزيع ديگر شاخص
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  لاو متغيراسميرنوف براي  ـ آزمون كولموگروف نتايج .4جدول 

 دارياسطح معن KSآماره آزمون  دهندگانتعداد پاسخ عنوان معيار

 000/0 278/6 308 كاركنان هتلاز سوي شده  كيفيت خدمات ارائه

  
داري كمتر از اآمده، سطح معن دست نتايج به هاست و درنرمال بودن داده نشان ازكه فرض صفر در اين آزمون از آنجا

از ايـن رو، از آزمـون   . داراي توزيـع نرمـال نيسـتند    ،هاي مربوط بـه معيارهـاي پرسشـنامه   محاسبه شده است، داده05/0
پـنج بـه بـالا در طيـف     (و بيشـتر   متوسـط  اهميـت درجـه   بـا اي براي تحليل و شناسايي معيارهـاي  ناپارامتريك دوجمله

  :استفرض صفر در اين آزمون به شرح زير . استفاده شده است) اي گزينه هفت
ديگـر،   بيـاني به . امتياز تشخيص دادند 7از  5معيار را بزرگتر يا مساوي  اهميتدهندگان، بيش از نيمي از پاسخ •

شـمار   بـه كه نسبت بـالايي   استدرصد و بيشتر  70براي هر شاخص، برابر نسبت مفروض كنندگانتأييدنسبت 
 .آيد مي

 ،5 ي ل شـماره معيار ذكر شده در جـدو  18معيار پرسشنامه تأييد شدند و  50معيار از مجموع  32با برگزاري آزمون، 
و بـراي اسـتخراج    فراينـد  ي در ادامـه  ،معيارهاي رد شده. اند و رد شده داشتهنسبتي كمتر از نسبت تعيين شده در فرضيه 

  .اندمورد استفاده قرار نگرفته عوامل
  اي براي معيارهاي رد شدهنتايج آزمون دوجمله .5جدول 

 عنوان معيار رديف
نسبت

 تأييدكنندگان
 سطح

 داريامعن
 عنوان معيار رديف

نسبت 
 تأييدكنندگان

  سطح
 داريامعن

 000/0 19/0 هاي ورزشيسالن 000/010 34/0پالتويي و سشوار در اتاق ي حوله 1

 000/0 19/0 هاي ورزشيزمين 000/011 31/0 تحرير در اتاق صندلي و ميز 2

 12 000/0 3/0 سرويس فرنگي 3
استخر شنا، سونا و 

 جكوزي
41/0 002/0 

4 
نماي داخلي اتاق با  طرّاحي

الهام از معيارهاي تاريخي، 
 فرهنگي و مذهبي

18/0 000/0 13 
دي در  ويديو سي
 اتاق

31/0 000/0 

5 
ط توس ،ونقل اثاثيه مهمانان حمل

 كاركنان هتل
4/0 000/0 14 

 ي وجود مركز اجاره
 خودرو

29/0 000/0 

6 
 ي چند رستوران با غذاهاي ويژه

 هاي مختلففرهنگ
22/0 000/0 15 

بليط تئاتر و  ي هتهي
 سينما

26/0 000/0 

 16 000/0 21/0 تيسنّ ي خانهچايخانه و سفره 7
لابي شيك و 

 بزرگ
31/0 000/0 

 035/0 44/0بازي كودكان محلِّ 000/017 27/0 وجود كافي شاپ 8

 18 000/0 17/0 هاي مختلفداشتن فروشگاه 9
نگهداري  محلِّ

پرستار / كودكان
 كودك

23/0 000/0 
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براي آزمون تحليل عاملي اكتشافي ، ماندهمعيار باقي 32 تعداد ،5 ي شماره شده در جدول ارائه معيار 18پس از حذف 
 6 ي نياز انجام تحليل عاملي هستند، نتايجي به شرح جدول شـماره  اي كه پيش ليههاي اوآزمون. مورد استفاده قرار گرفتند

  . آورندارائه دادند كه مبناي مناسبي براي سنجش روايي سازه و استخراج بارهاي عاملي فراهم مي
  

  هاي مربوط به تحليل عامليآزموننتايج پيش . 6جدول 
ي گـردآوري شـده   هـا  باشد كـه در داده  5/0كند، بايد برابر  مي گيري را ارائه مقدار اين آزمون كه كفايت نمونه ي كمينه
 .استگيري  محاسبه شده است و ميزان مناسبي براي كفايت نمونه 772/0برابر 

 KMOآزمون 

. هسـتند  كردنـي  اين مطلب است كه ساختار عاملي و عوامل استخراج شـده، معتبـر و اسـتناد    ي دهنده اين آزمون نشان
 براسـاس . شده از اعتبار مناسبي برخوردار خواهند بود باشد، عوامل استخراج 05/0كمتر از  1دارياكه سطح معن صورتيدر

اعتبار مناسب ساختار عـاملي و عوامـل    ي دهنده كه نشان است 000/0داري برابر ااين آزمون، سطح معن دوِ كاي ي آماره
 .استخراج شده است

 آزمون بارتلت

باشـد   )3/0برخـي از دانشـمندان كمتـر از     بـاور و بنا بـه  ( 5/0نيز نبايد كمتر از  ها هر يك از شاخص 2ميزان اشتراكات
)Ghiathvand, 2008 .(را هـاي خـود   مناسـب شـاخص   توانـايي بيـان  كه اين ميزان كم باشد، عامل مربوطه  درصورتي

 ـ ها كه نشانگر تبيين مناسب شاخص استبيشتر  5/0از  ها شاخص ي همهشده براي  عدد استخراج. نخواهد داشت ط توس
 .استعوامل 

 اشتراكات

    
 درصـد از كـلِّ   63شناسايي شده قادر به تبيـين  عامل داد آزمون تحليل عاملي، ده  شده در برون نتايج ارائه بر اساس

ه بـا  . كنـد  آشكار ميپرسشنامه را  ي كه اين ميزان، روايي بالاي سازه هستندمعيارها  ي واريانس مجموعه بـه اينكـه    توجـ
عوامـل بـا   ، اسـتخراج  )268، 1387سرمد و ديگران، ( استها از داده اي لخيص مجموعهتهدف، شناسايي عوامل نهان و 

پـس از  . انجام شده است SPSSافزار در نرم 4و با استفاده از چرخش واريماكس 3ي اصليها فهلّؤاستفاده از روش تحليل م
بيشـترين بـار عـاملي    ي هر عامل، بر حسب ها نهايي، ده عامل شناسايي شدند و معيار ي از تحليل ماتريس چرخش يافته

اسـامي عوامـل انتخـاب هتـل     . كند مي عوامل نهايي انتخاب هتل محل اقامت را ارائه 7 ي شماره جدول. استخراج شدند
مرتبط و همچنين پس از دريافت نظرات خبرگـان، انتخـاب    پژوهشات به معيارهاي هر عامل و ادبي توجهاقامت با  محلِّ
  :اند شده

 ـدارد هـم  تحليل عاملي اكتشافي كه اعتبار مطلـوبي  روششده از  راجمدل استخ گفتني است كه ت تعمـيم در  ، قابلي
سكونت در بسـياري از   ي كه تجربه استاي از گردشگران  شامل طيف گسترده ،آماري نيز ي و جامعه دجوامع مشابه را دار

و  هـا  كند كـه مشـتمل بـر شـاخص     مي ه، ساختار عاملي مدلي را ارائ7 ي جدول شماره. اند ي سطح كشور را داشتهها هتل
به اينكه امكان شناسـايي عوامـل ديگـري در ميـان عوامـل       توجهبا . استاقامت  ثيرگذار در انتخاب هتل محلِّأعوامل ت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Significance level 
2. communalities 
3. Principal Components Analysis 
4. Varimax 
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اوي چنـد مجموعـه   چهارچوبفوق در  ي استخراج شده نيز وجود دارد و قصد بر اين است كه عوامل استخراج شده ي هلي 
هاي فازي، ميـان  منظور تعريف مجموعه به ،دستيابي به عوامل كمتر برايپژوهش  ي در ادامه ،از اين رو ؛فازي بيان شوند

آزمون تحليل  دوباره، )هزينه ياستثنا به 7 ي شماره عوامل ذكر شده در جدول(عامل استخراج شده  10عامل از مجموع  9
 ,Ngai and Wat( داردسـازي   خـوبي بـراي فـازي    ي توانـايي تنهـاي  به، )هزينه( 8 ي شماره متغير. شودعاملي برگزار مي

روزمره مورد اسـتفاده قـرار    وگوهاي بارها در گفت ،هستندو گران كه مفاهيمي فازي  متوسطارزان،  واژگاني مانند). 2003
گردشـگر   متفـاوت اسـت و مبلغـي اسـت كـه      ،شده نيـز  شناسايي ديگرِ ت با عواملِهمچنين هزينه از نظر ماهي. گيرندمي

. آورددست مـي  پرداختي به ي هزينه ازايبيانگر مواردي هستند كه گردشگر در  ديگر، كه عواملكند، در حاليپرداخت مي
و تحليل عاملي دوم بـر   شودسازي، انتخاب و جداسازي مي عنوان يكي از مفاهيم مطلوب براي فازي به "هزينه"بنابراين 

  .هد شدمانده انجام خوا روي معيارهاي باقي
  

  شده در تحليل عاملي عناوين عوامل شناسايي .7جدول 

 رديف
نام عامل شناسايي

 شده
 معيارهاي مرتبط با عامل

درصد تجمعي 
 تبيين واريانس كل

 گردش و آسايش 1
تلفن  خطّـ   نزديكي هتل به اماكن تجاريـ   نزديكي هتل به اماكن گردشگري

 .ساعته 24رساني  خدماتـ  سرويستاكسي ـ  رزرو بليط هواپيماـ  در اتاق

122/10% 

 امنيت 2
ـ   درمانگـاه  /خـدمات پزشـكي  ـ   سوزيآتش يسيستم اطفاـ   اضطراري ي پله

 صندوق امانات

343/18% 

3 
خدمات بانكي و

 اينترنتي

 %746/24 بانكـ  كافي نت /سيم اينترنت بي

 تلذّ 4
انـداز  چشـم ـ   وهـوا  اقامـت در هتـل خـوش آب   ـ   كيفيـت غـذاهاي رسـتوران   

 فضاي سبزـ  طبيعت اتاق روبه

053/31% 

 كاركنان و خدمات آنان 5
تميـزي و  ـ   كاركنـان  ي و محترمانـه  مؤدبانـه رفتـار  ـ   كيفيت خدمات كاركنان
 آراستگي ظاهر كاركنان

143/37% 

 اطلاعات و اخبار 6
اطلاعـات   ي ارائـه ـ   ايهاي مـاهواره شبكه ي گيرندهـ   هاي رايج هنشري ي ارائه

 اماكن گردشگري

075/43% 

 راحتي اتاق و پاكيزگي 7
ـ   راحتـي تخـت، تشـك و بـالش    ـ   هـا ملحفـه  ي تعويض روزانهـ   تميزي اتاق

 وشوي لباس و كفش  خدمات شست

814/48% 

 %758/53 متناسب بودن خدمات به هزينهـ  غذاهاي رستوران بهايـ  بهاي اتاق اجاره هزينه 8

 %607/58 تلويزيون رنگيـ  مطبوع ي تهويه امكانات اتاق 9

 % 902/62 پاركينگ پاركينگ 10

    
عنوان نماينده هر عامل، در آزمون  به ،فوق ي گانه نُهعوامل  ي دهندهميانگين حسابي معيارهاي تشكيل ،در اين روش

 2 شـده در چهـارچوب   بيـان تحليل عاملي و انجام چرخش واريماكس، عوامل با روش . شودتحليل عاملي شركت داده مي
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داري آزمـون بارتلـت برابـر    ا، سطح معن813/0برابر  KMOدر اين مرحله، خروجي آزمون . اند بندي شده طبقه از نو ،عامل
 است كه مبناي مناسبي را براي اعتبـار آزمـون فـراهم    5/0بزرگتر از عدد  ،عواملي  همهو ميزان اشتراكات براي  000/0
 جـدول . كننـد مجموعـه عوامـل را تبيـين مـي     درصد واريانس كـلِّ  52شده، بيش از  شناسايي عامل 2همچنين . كنند مي

بـه   توجهگذاري عوامل با  نام. دهدشده و عوامل فرعي مربوط به هر يك را نمايش مي ، عوامل اصلي استخراج8 ي شماره
  . است انجام شده ،هر عامل ي دهنده ات پژوهش و عوامل فرعي تشكيلخبرگان، ادبي هاي ديدگاه

  
  تحليل عاملي با روششده  عوامل اصلي شناسايي . 8جدول 

 عامل ي دهنده تشكيل ي هليهاي اومتغير عوامل فرعي نام عامل شناسايي شده رديف

 آرامش، تفريح و گردش 1

ـ   تلـذّ ـ   گردش و آسايش
راحتـي  ـ   اطلاعات و اخبـار 
خـدمات  ـ   اتاق و پـاكيزگي 
 .بانكي و اينترنتي

نزديكـي هتـل بـه امـاكن     ـ   نزديكي هتل به امـاكن گردشـگري  
 تاكسي سرويسـ   رزرو بليط هواپيماـ   تلفن در اتاق خطّـ   تجاري

ـ   بانـك ـ   نـت  كافي/سيم اينترنت بيـ   ساعته 24رساني  خدماتـ 
ـ   وهـوا  اقامـت در هتـل خـوش آب   ـ   كيفيت غـذاهاي رسـتوران  

هـاي   هنشـري  ي ارائـه ـ   فضاي سـبز ـ   طبيعت اتاق انداز روبهچشم
اطلاعـات امـاكن    ي ارائهـ   ايهاي ماهوارهشبكه ي گيرندهـ   رايج

راحتـي  ـ   هـا ملحفـه  ي تعويض روزانهـ   تميزي اتاقـ   گردشگري
 .خدمات شست وشوي لباس و كفشـ  تخت، تشك و بالش

 امنيتامكانات، خدمات و  2

ـ   كاركنان و خـدمات آنـان  
ـ   پاركينـگ ـ   امكانات اتاق

 .امنيت

 /خدمات پزشـكي ـ   سوزيآتش يسيستم اطفاـ   اضطراري ي پله
رفتـار  ـ   كيفيـت خـدمات كاركنـان   ـ   صـندوق امانـات  ـ  درمانگاه
تميــزي و آراســتگي ظــاهر ـ   كاركنــان ي و محترمانــه مؤدبانــه
 .پاركينگـ  تلويزيون رنگيـ  مطبوع ي تهويهـ  كاركنان

  
  :كند مي اقامت را ارائه مدل نهايي معيارهاي انتخاب هتل محلِّ ،3 ي شماره شكل

  

  
  اقامت مدل نهايي معيارهاي انتخاب هتل محلّ .3شكل 
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بـراي تبيـين    "امنيـت امكانـات، خـدمات و   "و  "آرامـش، تفـريح و گـردش   "، "هزينـه "عامـل   3در اين مرحلـه،  
توابـع   ي د، دامنهشو مي عد مالي تعريفبه اينكه هزينه در ب توجهبا . اند شدههاي فازي انتخاب هتل درنظر گرفته  مجموعه

بررسـي  . اسـت  تعريـف شـده   "در هتـل بـه تومـان   يك نفر يك شب اقامت  متوسط ي هزينه"، "هزينه"عضويت معيار 
يك نفر و براي يـك شـب    يازا تخته، به دوو  يكهاي اقامت در اتاق ي هزينه متوسطدهد كه هاي تهران نشان مي هتل
امكانـات،  "و  "آرامش، تفريح و گردش"براي دو عامل ديگر، يعني معيار . است متغيرتومان  هزار 125تا بيش از  25بين 

. شودهر عامل اصلي تعريف مي ي دهنده متناسب با عوامل فرعي تشكيل ،توابع عضويت فازي ي ، دامنه"امنيتخدمات و 
 متغيـر  10از  "امنيـت امكانات، خـدمات و  "ليه و او متغير 19از  "آرامش، تفريح و گردش"، 8 ي شماره به جدول توجهبا 
ـط "، "ارزان"فازي  ي بر اين اساس، براي معيار هزينه، سه مجموعه. ليه تشكيل شده استاوو بـراي   "گـران "و  "متوس

 "خوب"و  "متوسط"، "ضعيف"، سه مجموعه فازي "امنيتامكانات، خدمات و "و  "آرامش، تفريح و گردش"معيارهاي 
انتخـاب   "فازي مثلثـي "، المللي بين هاي پژوهششكل توابع عضويت، بر اساس ميزان كاربرد و همچنين . اند شدهتعريف 

ي  ضـابطه شـده،   ارائـه  3و  2، 1براي معيار هزينه و روابـط   ،شده ، توابع عضويت فازي تعريف4 ي شماره شكل. شده است
  .دهندو گران را نشان مي متوسطتوابع عضويت ارزان، 

  

  
  شده براي معيار هزينه توابع عضويت فازي تعريف .4شكل 

  
  تابع عضويت ارزان  :1ي  رابطه

:ݔሺ	ارزان݊ݎݐ 25000, 75000ሻ ൌ 	൞ 1																											, ݔ ൏ 25000																					ሺ75000 െ ሻ50000ݔ 		 , 25000  ݔ  750000																												, ݔ  75000																						 
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  متوسطتابع عضويت : 2 ي رابطه

:ݔሺ	متوسط݊ݎݐ 25000, 75000, 125000ሻ ൌ 	 ۔ۖەۖ
ۓ 0																				, ݔ ൏ 25000															ሺݔ െ 25000ሻ50000 , 25000  ݔ  75000ሺ125000 െ ሻ50000ݔ , 75000  ݔ  125000										, ݔ  125000

 

  
  تابع عضويت گران: 3 ي رابطه

,75000	:ݔሺ	گران݊ݎݐ 125000ሻ ൌ 	 ۔ۖەۖ
ۓ 0																					, ݔ ൏ 75000																					ሺݔ െ 75000ሻ50000 , 75000  ݔ  1250001																							, ݔ  125000																		  

  
 5، 4و روابط  "آرامش، تفريح و گردش"شده براي عامل اصلي  مثلثي تعريف، توابع عضويت فازي 5ي  شمارهشكل 

كه پيشتر بيان شد، عامل  گونه همان. كنند مي ارائهمذكور و خوب را براي عامل  متوسطتوابع عضويت ضعيف،  قاعده، 6و 
بـراي  . امتيـاز خواهـد بـود    1كسـب   معناي بهشاخص فوق  19وقوع هر كدام از . شاخص تشكيل شده است 19مذكور از 

امتياز را كسب  19امتياز از مجموع  12مورد باشد،  12شده، واجد  شاخص درنظر گرفته 19، چنانچه هتلي از مجموع نمونه
خوب ارزيابي  26/0و  متوسط74/0، "آرامش، تفريح و گردش"معيار  ديدشده از  به توابع عضويت تعريف توجهكند و با مي
  .شود مي

  

  
  "آرامش، تفريح و گردش"توابع عضويت فازي مثلثي معيار  .5شكل 
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  رامش، تفريح و گردشتابع عضويت ضعيف، معيار آ: 4 ي رابطه

:ݔሺ	ضعيف݊ݎݐ 0,9.5ሻ ൌ 	൞ሺ9.5 െ ሻ9.5ݔ 						0  ݔ	 ൏ 9.5																					
0															, ݔ  9.5																						  

 
  ، معيار آرامش، تفريح و گردشمتوسطتابع عضويت : 5 ي رابطه

:ݔሺ	متوسط݊ݎݐ 0,9.5, 19ሻ ൌ 	൞ 9.5ݔ 											 , 0  ݔ	 ൏ 9.5																							
ሺ19െݔሻ9.5 		 , 9.5  ݔ  19																						  

  
  خوب، معيار آرامش، تفريح و گردش تابع عضويت: 6 ي رابطه

:ݔሺ	خوب݊ݎݐ 0,9.5, 19ሻ ൌ 	ቐ 0															, ݔ ൏ 9.5																							
ሺݔെ9.5ሻ9.5 		 , 9.5  ݔ  19																						 

 
و  8، 7و روابـط   "امنيـت امكانات، خدمات و "شده براي عامل اصلي  ، توابع عضويت فازي مثلثي تعريف6 ي شماره شكل

 10از  "امنيتامكانات، خدمات و "معيار . كنند مي امل ارائهو خوب را براي اين ع متوسطتوابع عضويت ضعيف، قاعده ، 9
چنانچه هتلـي از   ،براي نمونه. امتياز خواهد بود 1معناي كسب  فوق به متغير 10وقوع هر كدام از . شده است تشكيل متغير

ه ند و بـا  كامتياز كسب مي 10امتياز از مجموع  5مورد باشد،  5درنظر گرفته شده، واجد  متغير 10مجموع  بـه توابـع    توجـ
  .شود ميارزيابي  "متوسطكاملاً "، "امنيتامكانات، خدمات و "معيار  ديدشده از  عضويت تعريف

  

  
  "امنيتامكانات، خدمات و "توابع عضويت فازي مثلثي معيار  . 6شكل 
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  امنيتتابع عضويت ضعيف، معيار امكانات، خدمات و : 7 ي رابطه

:ݔሺ	ضعيف݊ݎݐ 0,5ሻ ൌ 	 ൝െ0.2ݔ  1				, 0  ݔ  ݔ																	,		0																							5  5																													  

 
  امنيت، معيار امكانات، خدمات و متوسطتابع عضويت : 8 ي رابطه

:ݔሺ	متوسط݊ݎݐ 0,5,10ሻ ൌ 	 ൝ ݔ0.2  1			, 0  ݔ  5								െ0.2ݔ  2		,			5  ݔ  10						 
 

  امنيتويت خوب، معيار امكانات، خدمات و تابع عض: 9 ي رابطه

:ݔሺ	خوب݊ݎݐ 5,10ሻ ൌ 	 ൝0																,			ݔ ൏ ݔ0.2																5 െ 1		,			5  ݔ  10						 
  گيرينتيجه
ي اقامت  خواهد هزينه گردشگري كه مي .نتايج مفيد و اثربخشي است ي برگيرندهآمده، در دست هبندي نهايي عوامل بطبقه
ي براي تفريح، گردش و آرامـش داشـته   موقعيتدارد، نخست اينكه  انديشه ا درراساسي  مورد را پرداخت كند، دو يدر هتل

 به بيـان ديگـر، گردشـگر   . دشومند مطلوبي بهره ي گونه هباز امكانات و خدمات داخل هتل  ،اقامت هنگامدر  ،باشد و دوم
ت مناسبي از چه در زمان گردش و چه در زمان اقامت در هتل و استراحت، وضعي ،سفر ي دورهمند است كه در تمام  هعلاق

هتـل، بـر مبنـاي ايـن دو عامـل       ي خود را درباره ديدگاهداخلي و همچنين، محيط پيراموني داشته باشد و  لحاظ امكانات
توانند تنهايي نمي ها بهمديران هتل كه دارد مي اين موضوع بيان. كند ي مترتب بر اقامت، ارائه ميها مراه هزينهه كليدي به

 از سـوي مواردي كه . دارد توجهچرا كه گردشگر، به مواردي خارج از هتل نيز  ؛رضايت گردشگران را فراهم كنند ي زمينه
 اي يـا  صورت دوره توانند اين موارد را به بوده و مي هاراهنماي مناسبي براي مديران هتل ،اندگردشگران مهم ارزيابي شده

هـا  يعني مـديران هتـل   ؛گردشگران مهم است ديدوجود پاركينگ خودرو از  براي نمونه،. درپي مورد ارزيابي قرار دهند پي
 امنيـت  .در پـي دارد ايـن موضـوع پيـام ديگـري نيـز      گرچه  .پاركينگ خودرو اقدام كنند گسترشيا  ساختبايد نسبت به 

 در اين مـورد . خودرو خود را در اطراف هتل پارك كند ،بدون نگرانيتواند باي باشد تا گردشگر به اندازه هتل بايد پيرامون
 يها نيز بايد در اين زمينه همكارهتل مسئولانافرادي غير از  ،م استمسلّآنچه اما  ،توان راهكارهاي مختلفي انديشيدمي
تمايل گردشگران به خريـد   ،خصپنهان اين شا ي نكته. نزديكي هتل به اماكن تجاري يا تفريحي است ،مورد ديگر. كنند

تبليغ اماكن تجاري يـا تفريحـي،    شامل ـ  ها با مديران اماكن فوقهمكاري مديران هتل كه است روشنيا تفريح است و 
 ـوآمد مهمانان به  تسهيل رفت وها كارت تخفيف به مهمانان هتل ي ارائه رضـايت   كسـب بـر   توانـد عـلاوه   مي اين اماكن 

  .دشوذينفعان  ي درآمدزايي بيشتر براي همه ، سببگردشگران
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هـا  پاكيزگي و راحتي تخت و تشك كه مديران هتل مانند ،داري هتل اشاره دارندبه خانه طور مستقيم بهبرخي موارد 
در صـورت وجـود    و را سـنجيده ميزان رضايت مهمانان  ،بطور مرتّ است كه به شايستهكنند و  كوتاهياين موارد  درنبايد 

هـاي لازم  هاي استخراج شده، پيگيريتوان در مورد هر كدام از شاخصبه همين ترتيب مي. به رفع آن اقدام كنندمشكل 
 .را براي بهبود رضايتمندي گردشگران انجام داد

 ،شـده  توان با كمك آن، بر اساس معيارهاي فرعي و اصلي شناسـايي در اين پژوهش مسيري ارائه شده است كه مي
هـاي  مجموعه. كردهاي فازي معيارهاي انتخاب هتل تحليل عاملي، اقدام به تبيين مجموعه فرايندل در براي انتخاب هت
ايـن سيسـتم   . مورد استفاده قرار گيرند ،انتخاب هتل 1يك سيستم خبره فازي طرّاحيتوانند براي مي ،شده فازي استخراج

اي از قواعـد فـازي صـورت    مجموعه باگيري  تصميم. گيري انتخاب هتل براي گردشگران خواهد بوديك سيستم تصميم
 :نظر قرار داد ي زير را مدها همانند مثال دستورهاي بسياري،توان براي اين سيستم مي. گيرد مي

 .است كمگردشگر  ي ميزان انطباق هتل با خواسته ،آنگاه ؛بود گرانهتل  نرخو  ارزانمطلوب گردشگر  نرخ اگر  - 1

 خـوب هتـل نيـز    "آرامش، تفريح و گـردش " بوده و خوبگردشگر،  مورد پسند "آرامش، تفريح و گردش"اگر   - 2
 .است زيادگردشگر  ي ميزان انطباق هتل با خواسته ،آنگاه ؛باشد

 متوسـط هتل نيز  "آرامش، تفريح و گردش"بوده و  خوبگردشگر  مورد پسند "امنيتامكانات، خدمات و "اگر   - 3
 .است متوسطگردشگر  ي ميزان انطباق هتل با خواسته ،آنگاه ؛باشد

انجـام   ،شده هاي فازي تعريفگيري فازي با كمك مجموعهسيستم تصميم طرّاحيشود، كه ملاحظه مي گونه همان
كـه   آنجـا  .كردها براي هر گردشگر اقدام  هتل  بندي تتوان نسبت به اولوي مي مشابه، دستورهايو با استفاده از  خواهد شد
هاي متفاوتي هستند، با كمك چنـين  هاي تهران نيز داراي ويژگيو هتل ي دارندمالي و سلايق گوناگون توان ،گردشگران
هاي مناسـب گردشـگر را    هاي تهران را ارزيابي كرده و هتل توان هتل هاي هر گردشگر، مي و با توجه به ديدگاهسيستمي 

 3هـاي خـود را در   هـاي تهـران، مطلوبيـت   گردشگر متقاضي اقامت در هتل ابتدا ،در چنين سيستمي. به وي پيشنهاد داد
امكانـات، خـدمات و   "و  "آرامش، تفـريح و گـردش  "، "قيمت"يعني  ؛تحليل عامليبا روش شده  شاخص اصلي استخراج

 هاي تهران در هر شاخص از سـوي سيسـتم بررسـي   سپس شرايط هتل. كندص ميفازي مشخّ هاي واژهبا  "هتل امنيت
. شـوند  بنـدي مـي  رتبه ،بالاازي ذكر شده در به قواعد ف توجهمتناسب با مطلوبيت گردشگر و با  يهاهتل ،و درنهايت شده

ها و توابـع عضـويت عمـومي نيسـتند و     است كه اين شاخصروشن . بندي براي هر گردشگر متفاوت خواهد بوداين رتبه
هاي گردشگران مقيم هتل مانند توان براي جوامع آماري ديگر،را مياين پژوهش . اندهاي تهران استخراج شدهبراي هتل

  .رو سنجيد پيشهاي پژوهش مشهد، تبريز، اصفهان يا شيراز نيز انجام داد و نتايج آن را با يافته

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Fuzzy Expert System 
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