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 چکیده

 ندیفرآ یسازوکار را با سادهو کسب یمشتر نیو رابطه ب ینوازمهمان صنعت گردشگری و تیریمد یها به طور اساسکلان داده

به  تواند یم نیآنلانظرات  ی بررس قیاز طربازار  یبند میتقس داده است. رییتغ اهاز داده یادیبر اساس حجم ز یریگمیتصم

 های مناسب را برگزینند.ها کمک کند تا مشتریان را بدرستی شناسایی و استراتژیکار از جمله مدیران هتلومدیران کسب

احساس بازار  یبندمیتقس در یاجتماع هایی رسانههاداده لیتحلوهیتجز جهتداده محور  یکردهایتوسعه رو ضرورت ن،یبنابرا

شده از های استخراجهای شهر شیراز با استفاده از دادهرضایت از هتل بندی و ارزیابیاین تحقیق خوشهاصلی هدف  .شودمی

 داده 5175 اساس بر هتل 145 باشد.و شبکه عصبی مصنوعی می k-means، توسط روش خوشه بندی 2زرادوایوبسایت تریپ

 بالاترین با هاییهتل شامل که گرفتند قرار 1 خوشه در هتل 57. شدند تقسیم خوشه چهار در پردازشپیش مرحله از باقیمانده

-را شامل می 1 خوشه هایهتل اندازه به نه اما بالا، امتیازات با هایی، هتل2 خوشه در هتل 11. بودند هاویژگی همه در امتیاز

. کردند کسب را امتیاز کمترین 0 خوشه در هتل شش. هستند متوسط امتیاز با هاییهتل شامل 1 خوشه در هتل 21. شود

-وتجزیه که کنند می تأیید ها یافته .دهدمی نشان خوشه هر در را رضایت بینیپیش روند مصنوعی عصبی هایشبکه نمودارهای

 توسعه جهت موثر طور به تواند می ماشینی، یادگیری های روش اجتماعی با های رسانه از شده  آوری جمع های داده کلان تحلیل

 .گیرد قرار استفاده و ارزیابی مورد وکار کسب

بندی، شبکه ی، نظرات آنلاین، خوشهکیالکترون )شفاهی( دهان به دهان غاتیتبلبندی، تقسیم: هاواژهکلید
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 مقدمه

-)ریز را متحول کرده است یصنعت سفر و گردشگر یاجتماع یهاو رشد رسانه نترنتیا عیتوسعه سر

 اتیانتشار اطلاعات و تجرب یهاراه شرفت،یپ(. به واسطه این 2421، 2؛ فیلیری و همکاران2424، 1مندز

، در حال حاضر 0دیتارپرتال طبق گزارش(. 2424، 1اند )ژو و همکاراندستخوش تغییر شده یگردشگر

فعال  یاجتماع یهانفر در رسانه اردیلیم 24/0که  یکنند، در حالیاستفاده م نترنتینفر از ا اردیلیم 55/0

های آژانس ،یاجتماع یها مانند رسانه یا مختلف رسانه یها کانال .(2421، 5)عباسی و همکاران هستند

دست اطلاعات را در به ندگانیسفر، جو یبند رتبه یها پورتالی گردشگری و ها تیوبسا مسافرتی آنلاین،

ر و آوردن اطلاعات جامع و قابل اعتماد در مورد محصولات/خدمات مختلف موجود در بخش سف

 شده دیتول یمحتوا یا ندهیگردشگران به طور فزا (.2422، 5)تاریل و همکاران اند کرده لیتسه یگردشگر

موجود است،  نیآنلا یها توسط کاربر را که در پلتفرم ها،لمیها و فبا عکس بیدر ترک ایمتن  در قالب

)ژو و  کنند یکنند، استفاده م دیبازداز آن  خواهند یکه م یدرباره مقاصد گردشگر یاطلاعات افتنی یبرا

 ،یدرباره محصولات سفر و گردشگر نیآنلا یها یبند و رتبه ها یها، بررس پلتفرم نی. در ا(2424همکاران، 

)فیلیری و  کنند یزیر خود را برنامه لاتیتا تعط کند یها کمک مو به آن سازد یگردشگران را توانمند م

 (. 2421همکاران، 

 ،. وباندقرار گرفته تالیجید یهایفناور تأثیربه شدت تحت هستند که  یگردشگر عیاز صنا یکیها هتل

 یمسافران(. 2424، 7کانتاوپس و همکاران-)سرا را متحول کرده است انیها و مشترهتل نیارتباط ب نیقوان

 شیبه طور مداوم افزا برندبهره می های آنلاینو پلتفرم نترنتیادسترسی به رزرو اتاق هتل از  یکه برا

                                                           
1. Reyes-Menendez et al. 

2. Filieri et al. 

3. Zhou et al. 

4. Datareportal 

5. Abbasi et al. 
6. Tariyal et al. 
7. Serra-Cantallops et al. 
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صنعت گردشگری بر این مسئله نامشهود محصولات و خدمات  تیماه(. 2424مندز،  -)ریز است افتهی

دهان به دهان  غاتیتبلاز گردشگران را وادار کرده است تا ( و 2422است )تاریل و همکاران،  دامن زده

؛ 2422بهره ببرند )تاریل و همکاران،  نیآنلا دیهنگام خر یمنابع اطلاعات نیاز ا یکبه عنوان ی 1یکیالکترون

 کیبه  انیمشتر یارتباط برا دیشکل جد نیا(. 2421، 1؛ ماریانی و همکاران2421، 2جان و همکاران

و مدیران نباید آن را نادیده بگیرند  ل شده استیتبد هاآن یها یریگ میتصم ریناپذییجزء جداو ضرورت 

؛ لی و 2422؛ فوآدا و همکاران، 2424؛ ژو و همکاران، 2421؛ جان و همکاران، 2422)تاریل و همکاران، 

بازار با کنترل  رییتغ لیپتانس تبلیغات شفاهی آنلاین ازاند که  محققان گزارش کرده (.2420، 0همکاران

 (.2411، 5آهنی و همکاراندارند )برخوربر عملکرد هتل  یگذارتأثیرو  انیمشتر دیخر یالگوها

)لی و  خوانند یم نیآنلا دیاکنون نظرات را هنگام خر انمشتری از درصد 11/1 گفته شده است که

به نظرات  دهند یم حیترج دهندگان پاسخ از درصد 71مطالعه نشان داد که  ک(. ی2420، 5همکاران

سالانه  نیآنلا یهادیدگاه .دهندگان خدمات اعتماد کنند لاعات ارائهاط یبه جا انیشده توسط همتا ارائه

؛ روی 2424مندز،  -؛ ریز2422)تاریل و همکاران،  شودیم دیبالقوه هتل بازد مهمان ونیلیتوسط صدها م

مطالعات متعدد به وضوح  (. در2421؛ ماریانی و همکاران، 2421، 8؛ علم و همکاران2421، 7و همکاران

در انتخاب  ینقش مهم ،مختلف تالیجید یها و پلتفرم ها تیسا در وب انینظرات مشترکه  نشان داده است

 . (2424کانتالوپس و همکاران،  -)سرا دنکن یم ایفاهتل  انیمشتر

نظرات،  دهند یم به کاربران اجازه1ادوایزرکام، اکسپدیا و تریپداتبوکینگ مانند یمسافرت  هایوبسایت

 نیآنلا یها یبند و رتبه ها یسهتل به اشتراک بگذارند. برر اتیرا در مورد تجرب ییها یبند و رتبه ها هیتوص

                                                           
1. eWOM 

2. Jan et al. 

3. Mariani et al. 
4. Lee et al. 

5. Ahani et al. 

6. Li et al. 

7. Roy et al. 

8. Alam et al. 

9. Booking.com, Expedia & TripAdvisor 
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 نیبه عنوان بزرگترادوایزر تریپ (.2424، 1)الوتیبی هتل خاص مرتبط هستند کیبا قصد رزرو  ماًیمستق

را درباره  ییها ها، انجمن عکس ها، یبند رات، رتبهپلتفرم نظ نیا. شود یجهان شناخته م یجامعه مسافرت

 یگرگردش یها و جاذبه نیماش هیتور گرفته تا کرا انیسفر، از راهنما یزیر تمام خدمات مرتبط با برنامه

ادوایزر در در وبسایت تریپ ها نظرتعداد ، 2(. به گزارش استتیستا2421)فیلیری و همکاران،  کند یارائه م

 یایاز مزا انیمشتر شتریو ب شتریب یمندبا بهره(. 2420نظر است )استتیستا،  یک بیلیون حال عبور از مرز

و نظرات خود را در  اتیتجرب تمایل دارنداز مسافران  یاری، بسیکیدهان به دهان الکترون غاتیتبل

 روزانه حجم دیمنجر به تول نیاکه با همسفران به اشتراک بگذارند  1نیآنلا یآژانس مسافرت یهاتیوبسا

و هم مدیران  یبرا ماطلاعات ه ییبه منبع نهاو  شود یم یکیالکترون شفاهی غاتیتبل یها از داده یمیعظ

یک نشده درباره  لترینظرات خام و ف توانند یبالقوه م بنابراین، گردشگرانشده است.  لیتبد انیمشتر یبرا

 (. 2421، 0)آگراوال و همکاران رندیآگاهانه بگ ماتیتصم وکنند  افتیهتل را از در

مانند  یبر فناور یمبتن یکردهایرو یساز ادهیبه پ یفور ازینایجاد منجر به تشریح شده تا به اینجا،  راتییتغ

به  (.2421، 5)ماریانی و برقی شده است ی و هتلدارینواز مهمانصنعت در کلان  یها داده لیتحلوهیتجز

بایستی با  برخوردار است که یعمل یها با کاربردهااز داده یادیحجم ز از ینوازبخش مهمانبیان دیگر، 

 یساز ادهیپچراکه  (.2421، 5القمدیشوند ) تبدیل به دانشتحلیل، وهای متنوع تجزیهبکارگیری از روش

وکارها کمک کند تا روند  به کسب تواند یم نیآنلا هایدیدگاهبر  یمبتن ها دادهکلان  ارزیابی یها روش

، 7)استایلوس و همکاران انجام دهندالعمل لازم را عکس به سرعتکنند و  یابیرا بهتر ارز یرفتار مشتر

                                                           
1. Alotaibi 
2. Statista 
3. Online Travel Agency (OTA) 

4. Aggarwal et al. 

5. Mariani & Borghi 

6. Alghamdi 
7. Stylos et al. 
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هتل  تیریدر مد یریگ میو تصم ندهایفرآ یساز نهیو به ها فرصت ییشناسا یبراها همچنین، از آن (.2421

 .(2420، 2؛ مرندی و همکاران2421، 1)چنگ و همکارانبهره ببرند 

 دیجد یها نشیب تواند یم انیشده توسط مشتر دیتول یها کلان داده لیاند که تحل کرده تأیید یقبلمطالعات 

، 1و همکاران یبرکند )رنج تیحما شانیها یبهتر استراتژ یدر طراح رانیارائه دهد و از مد یو ارزشمند

انتخاب  ،هتلداریو  ینوازاز منظر مهمان (.2424، 0و همکاران نگیی ؛2420مرندی و همکاران،  ؛2424

تعاملات  گیریشکلایجاد بستری جهت و  یابیبازار یهایاستراتژ جادیا یبرا انیمختلف مشتر یهاگروه

 ازها،یدر نمداوم  اترییتغها به دلیل ایجاد زیرا هتل ،(2421)القمدی،  است یبا صنعت ضرور یمشتر

و بازار محور ری مدا یمشترمند ازینهمواره در بازار،  راتییرقابت و تغ، انیمشتر یها انتظارات و خواسته

 یسازادهیپ قیو بازار را از طر انیمشتر یهاناشناختههتل،  (. مدیران2424، 5بودن هستند )چنار و همکاران

 یرا برا ترجیحیهدف  یهمگن، بازارها یهاروهبازار به گ میتوانند با تقسیآموزند و میبازار م یبندبخش

در نتیجه به سطح (. 2424؛ چنار و همکاران، 2421)القمدی،  کنند فیخود تعر یابیبازار یهایاستراتژ

-ی توجه میریگمیو تصم یابیبازارهای یاستراتژ در راستای بهبود انیمشتر یو تقاضا ، ترجیحاتتیرضا

 (. 2418، 5)بارکا و رهرجا کنند

 دیدگاهی بدست آوردن یبرا یروش ضرور کیداده کلان بر  یبازار مبتن یبند میشده است که تقس تأیید

مؤثر بازار مربوط به  یبند میدر تقس یمشکل اصلاما (. 2418 ،7کاریبازار است )ارنست و دولناز بهتر 

و  محصولات زیمتما یها یابیاست که عموماً شامل ارز یمشتر حاتیها در ترج تفاوت قیدق یریگ اندازه

کلان بازار بر اساس  یبندبخش رابطه بادر  اندکی قاتیتحق ( و2411)آهنی و همکاران،  خدمات است

                                                           
1. Cheng et al. 

2. Marandi et al. 

3. Ranjbari et al. 

4. Ying et al. 

5. Çınar et al. 

6. Barkah & Raharja 

7. Ernst & Dolnicar 
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سوال  اینرو،  نیاز ا (.2420و همکاران،  مرندیوجود دارد )پذیری در حوزه گردشگری و مهمان هاداده

کلان  قیطررا از  اههتل انیمختلف مشتر یهاتوانند گروهیهتل چگونه م رانیکه مدشود ایجاد می مهم

 دیجد یها به توسعه روش یمبرم ازیناز آنجایی که کنند؟  ییشناسا یاجتماع هایی رسانههاها و دادهداده

تواند موثر واقع شود. می ینیماش یریادگی یها تمیالگورها بوجود آمده است بکارگیری دهداکلان  لیتحل

کلان  لیتحلوهیدر تجز ینیماش یریادگی یها کیاستفاده از تکن(، نشان دادند که 2411نیلاشی و همکاران )

 رند،یگ یم ادیها  از داده یمیز حجم عظا چراکه ،است هااز سایر روش مؤثرتر یمشتر یبند میو تقس ها داده

 .کنند یدخالت انسان انتخاب محداقل و با  دهند یم صیالگوها را تشخ کنند، یم یها را بررس شباهت

کاربران در وبسایت  نینظرات آنلاهای شهر شیراز بر مبنای بندی هتلبخشمطالعه،  نیدر ا ن،یبنابرا

و رضایت مشتریان در هر خوشه توسط شبکه عصبی مصنوعی  k-means بندیبا خوشهادوایزر تریپ

 شناسی،روش در بخشسپس . پرداخته شده است اتیمرور ادبدر ابتدا به  در این راستا،مدنظر قرار گرفت. 

در اند. بررسی شدهو شبکه عصبی مصنوعی  k-meansبندی ها، تکنیک خوشهداده آوریروش جمع

  ند.اارائه شده بیبه ترت یریگجهیو نت بحثهای تحقیق، یافته ت،ینها

 مبانی نظری

 نوازیبندی در صنعت مهمانبخش

 ای ها یژگیبا الزامات، و انیاز مشتر ییها بازار به بخش میاست که شامل تقس یبازار استراتژ یبند میتقس

داشته باشد )کاتلر و  ازین زیمتما یابیبازار یها یاست که ممکن است به استراتژ تفاوتم یرفتارها

کند تا میکمک ها آن بهچراکه  است یاتیح رانیمد یبرابندی مشتریان هتل بخش(. 2414، 1آرمسترانگ

مرتبط بهبود  یهایاستراتژ یرا با اجراتقاضا مختلف  یهاخود را بهتر درک کنند و جنبه انیمشتر یازهاین

 (. 2421، 2)علی و همکاران بخشند

                                                           
1. Kotler & Armstrong 
2. Ali et al. 
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 یها . در واقع، دادهارندد انیمشتر یبندمیدر تقس ینقش مهم یاجتماع یهاارائه شده در رسانه یهاداده

 قاًیبوده است تا دق رندگانیگ میتصم یبرا یمنبع ارزشمند یاجتماع یها در رسانه انیشده توسط مشتر  ارائه

 یداده محور برا یکردهایبه توسعه رو ازین ن،ی. بنابرانداز خدمات خود را کشف کن انیمشتر تیابعاد رضا

همچنین، این  (.2421)القمدی،  وجود دارد انیمشتر یبندمیتقس یبرا یاجتماع یهاداده لیتحلوهیتجز

دهد تا اقامتگاه مناسب را بر اساس یها اجازه مبه آن رایاست ز نیز حائز اهمیت انیمشتر یبرابندی بخش

  .(2421)علی و همکاران،  خود انتخاب کنند یهاخواسته

وکارها  کسب ،1نیشیپ یها روش دراست.  مناسب کیتفک یرهایموثر بازار، انتخاب متغ یبندمیشرط تقس

-می تعیینمحصولات  ایخدمات  ان،یمرتبط با مشتر یها را از قبل با توجه به دانش قبل نوع و تعداد بخش

فعلی بازار  یها داده بررسی قیاز طر یبند میتقس ،2تعقیبی یکردهایرو(. در 2411)آهنی و همکاران،  کنند

 نیا. هستند نیرهمگن کارآمدت یها گروه نییکه در تع شوندرا شامل می ییرهایمتغگیرد و صورت می

ت اس دیمف زین یبندمیتقس یکند، اما در اعتبارسنجیم اهمکنندگان را فرامکان درک بهتر رفتار مصرف

 یروانشناخت ،یشناختتیجمع یرهایمعمولاً بر اساس متغ یبندمیتقس روش(. 2417، 1)بروسکو و همکاران

  است. ییایو جغراف یاجتماع یرفتار ای

 کیاست که در  ییایبر اساس مزا انیمشتر یبندبازار، طبقه ترین راه تقسیم(، مؤثر1158) 0یلیطبق نظر ه

با  انیمشتر یبندگروهی، ابیبازار یاستراتژ نیتدو در کردیرو نیا تیمحصول خاص به دنبال آن هستند. مز

-میتقس(. 2421، 5)نسل و همکاران کننده است نییمحصول تع دیهمگن است که در خر یواقع یازهاین

با (. 2411)آهنی و همکاران،  به کار گرفته شده است یگردشگر نهیدر زم یابه طور گسترده ایمزا یبند

 یها با در دسترس بودن داده ژهیو و به یفناور یها شرفتیبا پ یبند میتقس یکردهایحال، انتخاب رو نیا
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3. Brusco et al. 
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 افتهی یشتریب تیاهم نیماش یریادگی شرفتهیپ یها و روش یکاو داده دیجد یها کیبه تکن یبزرگ، دسترس

 (.2420)مرندی و همکاران،  است

، بازار را با ستیز طیسازگار با مح هایسبز در هتل خدمات تأثیردر بررسی  ،(2411) 1و همکاران یلاشین

تقسیم  سفر با خانواده، سفر به عنوان زوج و سفر با دوستان ،یسفر انفراددر  چهار نوع مسافرتوجه به 

 یریگاندازه یبه طور خاص براکه  2سرولاج ها ازدر ارزیابی بوتیک هتل ،(2424) و همکاران یعلکردند. 

. ده ، استفاده کردندشده است طراحی ینظام لیو تحل یسلامت ،ییمانند خدمات غذا عیصنا ریمسکن و سا

 ،یاعتبار، ادب، دسترس ،یستگیشا ،ییپاسخگو نان،یاطم تیشامل ملموس بودن، قابل مورد سنجش بعد

بازار و  یبند میتقس یکاربردها تأثیر(، 2424) 1چنار و همکاران .، بودندارتباطات و درک کردن ت،یامن

باقرنژاد حمزه  د.دننشان دا یهتلدار صنعتدر  اتاق فروش و اشغال زانیبازار هدف را بر م نییتع یاستراتژ

رفتارهای حین  رفتارهای قبل از حضور در محل اقامت، شناختی،چهار عامل جمعیت( 1111کلائی )

بندی  ار بر بخشذگتأثیرعنوان عوامل   به راحضور در محل اقامت  و رفتارهای پس از ترک محل اقامت 

 کرد.بازار هتلینگ معرفی 

ها  همه بخش یبرا ها یژگیو یبند اگر رتبه یکه حت ( آشکار نمود2421تحقیق نسل و همکاران ) جینتا

، به طور موثر گردشگران را یمکان تیو موقعکیفیت خدمات پول،  یارزش برا ،یزیتم، باشد کسانی باًیتقر

 ندگانیدرصد(، و جو 15) انیوجهدرصد از بازار(، معامل 05) تیفیک ندگانی: جوکنند یم میبه سه دسته تقس

در  انشده توسط کاربر دیتول یمحتوا یابیبا ارز(، 2421) 0الورونسولا و همکاراندرصد(.  24) یزگیپاک

تخت، کپسول،  ت،یکارکنان، هتل، منطقه، موقعنه معیار مهم بخشبندی را تعیین کردند:  ،یکپسول یها هتل

 یدیکلمعیار ده ( بر اساس نظرات، 2421علی و همکاران )چمدان. محل نگهداری و  و صدا رس ،ورود

 تیمرتبط با رضا ،ارزش و تجربه ه،یکارکنان، اقامت، خدمات، توص ت،یهتل، اتاق، غذا، موقع شامل
                                                           
1. Nilashi et al. 
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3. Çınar et al. 
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 ییشناسا یبرا(، 2420) 1ند. در تحقیق چالوپا و پتریسککرد یرا معرف یهتل سبز نروژنه مهمانان از 

روز رزرو، روز ورود، زمان  ع،یزنرخ اتاق، کانال تو نیانگی)مدت اقامت، م ریهفت متغ بابازار،  یها بخش

ها، رزروکنندگان  شدند: شرکت ییناساش ریز یها عنوان بخش شش خوشه به، پرداخت( طیو شرا لیتحو

در این  .یو رزروکنندگان لحظه آخر  ارزش ندگانیمحصول، جو ندگانیجو ،اقامت طولانی مدت ه،یاول

نسبت  هاکششیارزش به عنوان ب ندگانیها، و جومدت، شرکت ی، اقامت طولانهیرزرو کنندگان اولمیان، 

  شدند. معرفی متیقبه تغییر 

 الکترونیکیتبلیغات شفاهی 

سفرها  یزیر هنگام برنامهدر  ن،یآنلاکاربران  یبرا ازین شیپ یمنبع اطلاعات کیبه  های اجتماعیرسانه

محصولات و  دیخر یبرا نترنتیکه استفاده از ا ستین یشک .(2422، 2)تاریل و همکاران اند شده لیتبد

 یجا 1یسنتتبلیغات شفاهی راستا،  نیکرده است. در ا جادیمردم ا دیدر نحوه خر یاساس یرییخدمات، تغ

شده عمده  یاجتماع رییتغ گیری یکموجب شکلداده است که  یکیالکترون تبلیغات شفاهیخود را به 

کنندگان از مصرف یبرا یررسمیارتباطات غ هیکل .(2421، 0فرناندز -گنزالس و گنزالس-است )سانچز

 ها، ادداشتیها، مجلات سفر،  لحظه( در ثبت 2421، 5)فیلیری و همکاران نترنتیبر ا یمبتن یفناور قیطر

 یشفاهتبلیغات  توان یرا م کنند یم جادیا نیکه گردشگران در طول سفر به صورت آنلا یها و نظرات وبلاگ

 (. 2424، 5)ژو و همکاران دینام یکیالکترون

عدم تعامل  ،ی، راحتآسان یناشناس بودن بالقوه، دسترس ع،یانتشار سر لیبه دل یکیالکترون تبلیغات شفاهی

 .(2421، 7برتری دارد )ماریانی و همکارانساده  تبلیغات شفاهی برارتباط،  یچهره و اثربخشبهچهره

                                                           
1. Chalupa & Petricek 
2. Tariyal et al. 

3. WOM 
4. Sánchez-González & González-Fernández 

5. Filieri et al. 
6. Zhou et al. 

7. Mariani et al. 



 441                      4141فصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال سیزدهم، دوره سیزدهم، شماره سی ام، تابستان  

و مهمان  یمحصولات گردشگر ادیز تیناملموس بودن و عدم قطع لیبه دل نیآنلا یهادیدگاه یبررس

 شده توسط کاربر، دیتول یظهور محتوا (.2420، 1)لی و همکاران برخوردار هستند یاژهیو تیاز اهم ینواز

 یبررس /هیو توص ویدیو یگذار اشتراک نگ،یکروبلاگیم ،یسینو وبلاگی، اجتماع یها شبکه یها تیدر سا

)بزوا و  را در دهه گذشته متحول کرده است انیمشتر یریگ میتصم ندیفرآ ن،یمحصولات و خدمات آنلا

(. 2421، 5؛ نسل و همکاران2421، 0؛ روی و همکاران2422، 1؛ پایسری و همکاران2411، 2همکاران

یا  محصول نیتر کرده و مناسب سهیمختلف مقای ها تیسا وب دررا  هادیدگاه توانند یگردشگران اکنون م

)تاریل و  کاهش دهند یشتریب زانیبه م دیرا در طول چرخه خر سکیر انتخاب کنند و در نتیجهرا خدمت 

 (.2422همکاران، 

 تواند یم یکیالکترون تبلیغات شفاهیکه  داده شده استنشان  قاتیتحق های اخیر در بسیاری ازدههدر 

، (2411 ،5بیگنه و همکارانبر قصد سفر )و  گردشگران فراهم کند یریگ میتصم یبرا یاطلاعات بانیپشت

(،  ایجاد 2417 ،8و همکاران مقصد )نارانگاجاوانا از انتظارات ،(2412 ،7یعیو سم لوندیانتخاب مقصد )جل

و  وانگ؛ 2415، 14تورس و همکاران) ی هتلرزرو و عملکرد مالبهبود (، 2421 ،1می)وانگ و ک برند ریتصو

و  لانیبهبود نگرش نسبت به هتل )گاو (،2420، افزایش مشارکت مشتریان )لی و همکاران، (2421 م،یک

( اثرگذاری 2421فرناندز،  -گنزالس و گنزالس-ز)سانچسهم بازار و فروش و افزایش  (2418، 11همکاران

 دارد.
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ها  هتل نهیدر زم یکیالکترون تبلیغات شفاهیهتل را بر رفتار های یژگی( اثرات عملکرد و2411)1و تانگ نی

ساختار چند  کی یکیالکترون تبلیغات شفاهیکه اگرچه رفتار  دندیرس جهینت نیکردند و به ا یریگ اندازه

و  یآهنیک رابطه مثبت میان کیفیت خدمات هتل و قصد تبلیغ شفاهی آنلاین وجود دارد. است،  یبعد

 ایجادسه دسته همگن از مهمانان هتل اسپا  زر،یادواپیترها در سایت دیدگاه یبررس با(، 2411)2همکاران

طور قابل تواند به یمثبت م نیکه نظرات آنلا (، آشکار نمودند2411)1منندز و همکاران -ریز کردند.

کنندگان را از وجود مصرف یآگاه نینلااگرچه نظرات آ. دنده شیهتل را افزا کیتعداد رزرو در  یتوجه

 کنند.میتر یکنندگان را نسبت به هتل منفنگرش مصرفی، د، نظرات منفندهیم شیهتل افزا کی

عملکرد  جهیو در نت انیمشتر تیبا رضا نیآنلا  نظرات نشان دادند که 2411، 0و همکاران آنانگنستوپولوس

  کام ارتباط مثبت دارند. داتکشور انگلستان و موجود در سایت بوکینگ یها هتلدر  یمال

 سطح متوسط، یها هتل نهیکه در زم دنده ینشان م (2424) 5کانتالوپس و همکاران -ی تحقیق سراها افتهی

تواند یکه م یتارائه خدماو  برخوردار است ییبالا تیاز اهم کیفیت خدمات در ایجاد رضایت مشتری

تبلیغات در گسترش  یکننده قو نییعامل تع کیکند،  جادیمهمانان هتل ا انیرا در متجربه احساسی مثبت 

 ینیع تیفیک(، 2421فرناندز ) -گنزالس و گنزالس-. بر اساس تحقیق سانچزمثبت است یکیالکترون شفاهی

 یاقامت یها مکان افتنی ندیبالقوه در فرآ انیمشتر یبرا یکیالکترون شفاهیتبلیغات درک شده در  تیفیو ک

که  دهد ینشان م جیکنند. نتا بیترغ ینظرات نیارائه چن یافراد را برا توانند یها ممهم است و آن اریهتل بس

  دارند. ر،یخ ای دهندبنظر  نیکاربران به صورت آنلا ایآ کهنیبر ا یتوجه قابل تأثیر رهایمتغ نیا

بر  یتوجه به طور قابل تواند یم یکیالکترون تبلیغات شفاهیکه ( بیان کردند 2422پایسری و همکاران )

 1اکانر قیتحق( به نتیجه 2421) 5علم و همکاران بگذارد. تأثیرمجدد گردشگران  دیقصد بازد ای سفر و
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که نظرات  اشاره کردند هتل 144شده از  یآورجمع یهادادهو تحلیل  زریادواپیدر استفاده از تر (2414)

درباره نظرات و خود بیان داشتند که  است انیمشتر یتینارضا ای تیسنجش رضا یمنبع برا نیبهتر نیآنلا

تبلیغات عوامل (، به بررسی اثر 2420) 2لی و همکارن .هنددیم لیبهتر را تشک اتیها اساس ارائه تجربهتل

پرداختند.  نیماش یریادگی یها با استفاده از روشهتل رزرو  یها متیقبینی در پیش یکیالکترون شفاهی

 . خدمات هتل در نظر گرفته شود یدر طراح دیبای، بندرتبه نشان دادند که تعداد نظرات و

عملکرد هتل نرخ  یارهایروزانه و مع نظراتاحساسات  نیارتباط ب یبررس(، در 2420) 1نیکلا و همکاران

هتل اجازه  رانیبه مد نشان دادند که این اطلاعات و درآمد هر اتاق در دسترس نرخ روزانه نیانگیاشغال، م

ی تحقیق چو و هاافتهیکنند.  میتنظ یشتریخود را با دقت ب ایپو یگذارمتیق یهاید تا استراتژندهمی

 زیآن ن یرقبامهمانان هتل، بلکه نظرات  ککاربران ید که نه تنها نظرات ندهینشان م ( نیز2420) 0همکاران

 بر عملکرد رزرو هتل دارد.  یقابل توجه تأثیر

 نوازییادگیری ماشین در صنعت مهمان

 یمنجر به رشد محتوا ،ینواز مهمان یاجتماع یها در رسانه نیآنلامرور دیدگاه  یها در پلتفرم ها شرفتیپ

 یاز داده مرتبط با گردشگر یمیعظحجم ( و 2421، 5)ماریانی و برقی شده است انشده توسط کاربر دیتول

به عنوان حجم یا کلان داده  بزرگ یهاداده(. 2418، 5ت )لی و همکارانو استفاده شده اس رهیذخ د،یتول

اند )ماریانی شده فیتعر یفناور شرفتیپ در راستایشده  دیتول افتهنیو ساختار افتهیساختار یهاداده میعظ

کنند که ممکن است با  ییرا شناسا مهمی یرهایسازد تا متغیا قادر مکلان داده محققان ر (.2421و برقی، 
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 ،1و همکاران مصاحبه( مورد مطالعه قرار نگرفته باشند )زارع زاده ،ی)مانند نظرسنج یسنت یکردهایرو

2422) . 

 یبرا یاطلاعات ارزشمند توانند یها م همه شرکت، هادادهکلان  و با وجود تالیجیدر عصر تحول د

و ارائه  ان،یدانش و تعامل با مشتر  انیجر تیریبهتر، مد یریگ میگردشگران، امکان تصم یتقاضا ینیب شیپ

 شیافزا ،یوربه بهبود بهرهکه درنهایت  کارآمدتر و مؤثرتر به دست آورند یا وهیخدمات به ش نیبهتر

، 2)اردیتو و همکاران شودمیکارآمدتر منجر  اتیو عمل یشخص یابیبازار یهانیکمپ ،یمشتر تیرضا

 یداریبا هدف پا یتیریمد یهاوهیش ییشناسا یبرا(، 2415) 1روکیماسک-و هرناندز ویلودون (.2411

و  سیکپنهاگ، پار کاگو،یبوستون، ش ن،یدر شش مقصد برل اهرا در مورد هتلی، نظرات مهمانان طیمح

 . ارزیابی نمودند احساسات لیتحلوهیکردند و آنها را با استفاده از تجز یآورتورنتو جمع

هتل  نیرزرو آنلا سیسرو کی یمشتردیدگاه  145125(، با ارزیابی و مقایسه 2424) 0پارک و همکاران

یا  احساسات مثبتو بروز جمله  کیدر  یشتریکلمات ب یمجدد حاو دکنندگانیبازد دریافتند که نظرات

نظر  145515با استفاده از (، 2422) 5همکاراناست. سان و  دکنندگانیبازدسایر نسبت به  یشتریب یمنف

 ،یکل یبند در رتبه یتوجه قابل یها که تفاوت آشکار نمودند یدر پکن و شانگها هاهتلدرباره  ثبت شده

 یها افتهیوجود دارد.  11ی کووید ریگ انواع مختلف مسافران قبل و بعد از همه یبند و رتبه ییفضا عیتوز

 یها دادهکلان بر اساس  یگردشگر یتقاضا ینیب شیکه پ دادنشان ( 2420تحقیق مرندی و همکاران )

  بهبود بخشد. یتوجه را به طور قابل ینیب شیعملکرد پ تواند یم نیآنلا نظرات یها پلتفرم

 قیدق یبند میتقس جیبه نتا یابیدست یبرا نیماش یریادگیمختلف  یها از روش یبیرکت پیشنهاد شده است که

 یها روش(. 2411)آهنی و همکاران،  باشد نهیبه یروش تواندمی یابیو بازار یمحاسبات نهیدر هر دو زم

                                                           
1. Zarezadeh et al. 
2. Ardito et al. 

3. Londoño & Hernandez-Maskivker 

4. Park et al. 

5. Sun et al. 
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مختلف مرتبط  یها تیغلبه بر محدود یهستند که برایی ها تمیو الگور یاضیر یها مدل ی،نیماش یریادگی

 یهاتوسعه روشبا  (.2415، 1و همکاران انگیاند ) وب بکار گرفته شده لیتحل یها متن و برنامه ،ها با داده

شده  جیرا زیهتل ن یهایژگیو ییها در شناساروش نیها، استفاده از ادقت آن شیو افزا نیماش یریادگی

  (.2411، 2است )فرانچسکو و روبرتا

 0( از شبکه عصبی مصنوعی در بررسی رزرو آنلاین هتل و مون و همکاران2410) 1کورازا و همکاران

( نشان 2411) 5های هتل استفاده نمودند. شکری و الدیکانرژی در اتاقبینی مصرف ( در پیش2415)

 5و همکاران یلاشیندهد. تری ارائه میها نتایج دقیقنسبت به سایر الگوریتم CNN-DLدادند که الگوریتم 

 ارهیمعچند یریگ میتصم یها کیتکن قیاز طر نینظرات آنلا لیتحلوهیتجز یبرا یبیروش ترک کی (2411)

در انتخاب هتل  دکنندگانیبازد یریگ میبر تصم گذارتأثیر یها ارتباط جنبه یبررس در نیماش یریادگیو 

 شیافزا یبرا انیمشتر حاتیگر بر اساس ترجهیتوص ستمیس ک(، ی2411ند. عباسی و همکاران )ارائه کرد

 یخط بانیبردار پشت یبند و طبقه زیساده ب یا از چندجمله یساز مدل در. ارائه نمودند ینیبشیدقت پ

 . کردنداستفاده 

ها بهره بردند. شو بینی رزرو و کنسلی( از شبکه عصبی مصنوعی برای پیش2424) 7مدینا و الیزار -سانچز

 تیاهم کردیروکردند.  یبندها دستهبر اساس شش جنبه آن زریادواپیها را در ترهتل( 2422و همکاران )

 هر هتل استفاده یکل ازیامتمحاسبه  یهدف برا یها وزن دیتول یبرا یاریمع نیب یهمبستگ قیاز طر ارهایمع

 تواند یم یشنهادیکه مدل پ دهد ینشان م جی. نتاانجام شد K-means ی بابند خوشه ت،یدر نها و

-k-means ترکیب نشان داد که( 2421. آلقمدی )دهد شیرا افزا یبند خوشه جینتا یزبان یریرپذیتفس

                                                           
1. Yang et al. 

2. Francesco & Roberta 

3. Corazza et al. 

4. Moon et al. 

5. Shoukry & Aldeek 

6. Nilashi et al. 

7. Sánchez-Medina & Eleazar 
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PSO-ANN یبند میتقس یبرا نیآنلا نظرات یها استفاده از دادهو  ها بهتر عمل کرده استروش ریاز سا 

 لیتحلوهیتجز یسنت یکردهایرومدرن نسبت به  یدار مؤثر در صنعت رستوران یراه تواند یم یمشتر

ها با استفاده از  هتل یبند طبقه یبرا دیجد کردیرو ک(، ی2421) 1شو و همکارانمقاله در  ها باشد. داده

 کردی. روشود یم ارائه K-means یبند دوگانه، و خوشه یمرتب شده، مدل زبان یوزن نیانگیعملگر م

 یبررس ونیلیم 54از  شیشده که شامل ب یابیارز زریادواپیاز تر یمجموعه داده واقع کیبا  یشنهادیپ

 تواند یم یشنهادیکه مدل پ دهد ینشان م جیدر مورد هشت جنبه از هتل است. نتا ین مشتریآنلا

استفاده از  سهیمقا( در 2420) 2لی و چوآ تحقیق جینتا کند. دیتول یتر و مجزاتر متراکم یها خوشه

تبلیغات با استفاده از عوامل  ها متیق ینیب شیپ یبر مجموعه برا یمبتن ینیماش یریادگیمختلف  یها روش

 یها روش و کنند یها بهتر عمل م روشسایر از  یریگ میتصم یها نشان داد که درختالکترونیکی  شفاهی

 یها هنگام استفاده از درخت ینیب شیعملکرد پ جیبهبود نتا یبرا یمؤثر یها روش ،تیو تقو یبند بسته

 هستند.  میتصم

 شناسی پژوهشروش

ها و مراکز هتلبندی به منظور تقسیم کاربردی و از منظر روش، تحلیلی است. ،از منظر هدف پژوهش نیا

-ها با کمک خزنده نوشته شده در زبان برنامههای آنلاین در ابتدا دادهاقامتی شهر شیراز بر اساس دیدگاه

-ها جهت بررسی قابلیت انجام تحلیلادوایزر استخراج شدند. سپس دادهنویسی پایتون، از وبسایت تریپ

در برنامه  k-Meansازش شده توسط تکنیک پردهای پیشهای بعدی، مورد پردازش قرار گرفتند. داده

بندی و رضایت مشتریان در هر خوشه با بکارگیری شبکه عصبی مصنوعی در ، خوشه1کد استودیوویژوال

 نشان داده شده است. 1 نموداردر تحقیق روش برنامه متلب مورد ارزیابی قرار گرفت. 

                                                           
1. Shu et al. 
2. Lee & Choeh 

3. Visual Studio Code 
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 منبع: پژوهش نویسندگان؛ روش تحقیق .1 نمودار

 

 K-Means  با استفاده از یبندخوشه

است که به طور گسترده در کشف دانش مورد بندی های خوشهالگوریتم معروفترین ی ازکاین روش ی

ها ها براساس نزدیکی دادهاین الگوریتم پیدا کردن تعداد ثابتی از خوشهدر . هدف استفاده قرار گرفته است

. دنباشجدا از یکدیگر و تا حد امکان  تراکم بیشترینخوشه دارای به طوریکه هر  .باشدمی یکدیگربه 

بستگی دارد. در این الگوریتم ها به عواملی چون تعداد خوشه و روش تعیین فاصله بین خوشهبنابراین، 

ها، گیری از دادهشوند. سپس در هر خوشه با میانگینمیتعیین  به عنوان ورودی kها با پارامتر تعداد خوشه

آید. این کار تا جایی ادامه شود. در هر تکرار روش، مرکز ثقل جدیدی بدست میمیمرکز ثقل مشخص 

، تعیین تعداد خوشه بهینه از اهمیت k-meansیابد که مراکز ثقل دیگر تغییر نکنند. در استفاده از روش می
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درون  انسیمجموع واردر این زمینه راهگشا است. در این روش  1البو روشزیادی برخوردار است و 

درون  انسیخوشه است. هرچه وار کینقاط درون  یپراکندگ زانیسنجش م یبرا یاریعی، ما خوشه

در نمودار  2نقطه آرنج. ترند کیخوشه نزد نیانگیتر است و نقاط به م کمتر باشد، خوشه فشرده یا خوشه

)نوراحمدی و صادقی،  است ها تعداد خوشه شیبا افزا یا درون خوشه انسیوار یدهنده کاهش ناگهاننشان

1044.) 

 (ANN)شبکه عصبی مصنوعی 

 یکه در مدلساز استپرکاربرد  کیتکن کی ،به عنوان مدل ساده شده از مغز انسان یمصنوع یشبکه عصب

 یخط یهاکیبا تکن سهیدر مقا است.کارآمد  اریبس ده،یچیپ یهایها و خروجیورود نیب دهیچیروابط پ

چندگانه دقت  دهکننکیتفک لیو تحل ینریبا کیلجست ونیرگرس ،چندگانه یخط ونیمرسوم مانند رگرس

. شبکه عصبی ندارد رهیبه مفروضات چند متغ یازیشدن ناجرا  یبراهمچنین، دارد.  یبالاتر ینیبشیپ

هستند مغز انسان  در هاشده است که مشابه نورون لیتشک وستهینورون ساده و به هم پ یاز تعدادمصنوعی 

سلسله  هیلا نیاز چند نرمال یشبکه عصب کشود. یایجاد میشبکه  یریادگی ندیفرآ زشآمو قیاز طرو 

)کالینیک و  شده است لیتشک یخروج هیلا کیپنهان و  هیچند لا ای کی ،یورود هیلا کی شامل یمراتب

 . (2421، 1همکاران

 هادادهپردازش و پیش یآورجمع

 120ادوایزر بررسی و اقامتی شهر شیراز موجود در وبسایت تریپها، مراکز داده یآورجمعدر ابتدا جهت 

 8114هتل مورد ارزیابی کاربران قرار گرفته بودند که در مجموع  145هتل شناسایی شدند. از این تعداد، 

ها در دهند و نظرات آنیک امتیاز کلی می 5تا  1ها از داده بدست آمد. در این وبسایت، کاربران، به هتل

                                                           
1. Elbow 

2. Elbow point 

3. Kalini´c 
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یک نمونه در  گردد.ثبت می 5تا  1با سه معیار اصلی ارزش، خدمات و موقعیت بر اساس اعداد  رابطه

 ارائه شده است. 1تصویر 

 
 ادوایزروبسایت تریپ منبع: ؛های شهر شیرازیک دیدگاه در رابطه با یکی از هتلنمونه  .1 تصویر

 

نویسی پایتون در برنامه ویژوال استودیو برنامهادوایزر، توسط خزنده با زبان استخراج داده از وبسایت تریپ

حذف شدند. بر  یاصل اریچهار معهر در  و یا گمشده صفر ریمقاد یدارا یرکوردهاکد انجام شد. سپس، 

 .ماند یباق هادر مجموعه داده شتریب لیتحلوهیتجز جهت داده 5175 داده، 8114از  اساس، نیا

 ها و بحثهیافت

است که کاهش  مکانینشان دهنده نشان داده شده است. نقطه آرنج،  2در نمودار البو  خروجی روش

 یها افزودن خوشه. فرض بر این است که کند یشروع به کند شدن م،  kشیبا افزا یا درون خوشه انسیوار

 یدگیچیپ شیکه منجر به افزا یدر حال شود، ینم یبند خوشه تیفیدر ک یمنجر به بهبود قابل توجه شتر،یب

 شود یخوشه در نظر گرفته م نهیبه عنوان تعداد بهنقطه آرنج درست قبل از  kمقدار  ن،ی. بنابراشود یمدل م

 خوشه بهینه تعیین شد.  چهارتعداد  ،روشاین با استفاده از  .(1044)نوراحمدی و صادقی، 
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 های تحقیقمنبع: یافته ؛البو خروجی روش .2نمودار 

 

خوشه تقسیم  چهارپردازش، توسط زبان پایتون در باقی مانده از مرحله پیشداده  5175بر این اساس، 

 اند. ارائه شده 1ها در جدول شدند. نتایج هر یک از خوشه

 k-means بندینتایج خوشه .1ل جدو

 خوشه هتل متوسط امتیاز متوسط ارزش متوسط خدمات متوسط موقعیت

87/0 85/0 14/0 80/0 57 1 

20/0 11/0 14/0 45/0 21 2 

18/1 08/1 10/1 18/2 11 1 

51/1 11/2 74/1 00/1 5 0 

 های تحقیقمنبع: یافته             
 

 نی. اهاست یژگیو یدر تمام ازهایامت نیبا بالاتر ییها شامل هتل 1 خوشهبر اساس نتایج این جدول، 

و در موقعیت  دهند یارزش را ارائه م وخدمات  نیبوده و بهتر تیفیبا ک اریبس انیها از نظر مشتر هتل
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 یها بالا اما نه به اندازه هتل یازهایبا امت ییها شامل هتل 2خوشه مکانی عالی در شهر شیراز قرار دارند. 

 یکم 1خوشه  یها با هتل سهیخوب هستند، اما در مقا اریبس انیها از نظر مشتر هتل نی. اهستند 1خوشه 

 . ترند نییپا

در  انیدارند و از نظر مشتر یمناسب تیفیها ک هتل نیمتوسط است. ا یازهایبا امت ییها هتلشامل  1خوشه 

 نی. استا ها یژگیو یدر تمام ازهایامت نیتر نییبا پا ییها شامل هتل 0 خوشه. قرار دارند یحد متوسط

 .را به همراه دارند یکمتر تیرضا یدارند و به طور کلبرخور ینییپا تیفیک از انیها از نظر مشتر هتل

رنگ  کینمودار، هر خوشه با  نیدر ا پلار است. یفضا کیدر  ها از مراکز خوشه شینما کی 1نمودار 

مختلف است  یها یژگیو ریمقاد نیانگیم انگرینمودار نما نیداده شده است و هر نقطه در ا شیمتفاوت نما

 .شوند یخوشه محسوب م یها یژگیکه به عنوان و

 
 های تحقیقمنبع: یافته؛ پلار یفضا کیدر  ها مراکز خوشه شینما .1نمودار 

 

های متوسط ارزش و متوسط موقعیت دارای اعداد نزدیک به هم در این نمودار از آنجایی که مقادیر ستون

های موجود توان تشخیص داد که هتلاند. بر اساس این نمودار، به خوبی میهستند، تقریبا روی هم افتاده
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خوشه از نظر ارزش، خدمات، موقعیت و امتیاز کلی داده شده توسط مهمانان هتل در چه  0کدام از در هر 

، 1و  2های اند. در خوشه، هر چهار معیار امتیاز بالایی کسب نموده1جایگاهی قرار دارند. در خوشه 

 خدمات و موقعیت هتل امتیاز بیشتری دارند.

دهد. این ها را در هر خوشه نشان میارائه شده است که هتل complete ، نمودار دندروگرام0در نمودار 

 یبالاتر لوئتیس ازیامتاست. از انجایی که این نمودار  k-means نمودار یکی از نمودارهای خروجی روش

متوسط است که نشان  زیارتفاع برش دندروگرام ن ،یاز طرف است. یبهتر یبند خوشه دهندهدارد نشان

 .ها وجود دارد خوشه نیب یخوب زیو تما یریجداپذ زانیم دهد یم

 های تحقیقمنبع: یافته؛ complete دندروگرام .0نمودار

 

شبکه عصبی مصنوعی جهت  در k-means شده توسط دیتول 1و  2، 1 یها خوشههای موجود در هتل

های داده رتبه ها یوروددر این مرحله  به نرم افزار متلب وارد شدند. انیمشتر تیرضا ینیب شیپ ارزیابی

های کلی داده شده )رضایت کلی مشتری( به هر و خروجی مدل رتبه شده به ارزش، خدمات و موقعیت
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ها که مفهوم ها و امتیازهای پایین مشتریان به آنبه دلیل تعداد کم هتل 0هتل تعریف شدند. خوشه 

 یهابه مجموعه 1و  2، 1های ها در خوشهدادهنارضایتی را در بردارند، مورد ارزیابی قرار نگرفتند. 

است.  1تمارکوآر -فرض برنامه متلب، لونبرگالگوریتم آموزش، پیش. گردیدند میتقس تستو  یآموزش

، تست و اعتبار آموزشدر هر خوشه درصدهایی بنا به شرایط مدل به  ینیب شیپ یها ساخت مدل یبرا

درصدها و تعداد لایه تغییر کردند تا به بهترین نتایج در اختصاص داده شد. با هر تکرار اجرای مدل 

و  0تا  2ها در جداول بینی خوشهدست یابیم. نتایج پیش R( و بیشترین مقدار MSEمیانگین مربعات خطا )

 اند.ارائه شده 7و  5، 5نمودارهای 

 1نتایج شبکه عصبی خوشه  .2جدول 

R MSE  درصد نورون تکرار 1701تعداد نمونه از 

 آموزش 2511 101/4 785/4

14 1 

 آموزش 74

 اعتبار 15 اعتبار 551 107/4 787/4

 تست 15 تست 551 118/4 850/4

 های تحقیقمنبع: یافته                           

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1. Levenberg–Marquardt  
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 های تحقیقمنبع: یافته؛ 1نمودار عملکرد خوشه . 5نمودار 

 

نورون در لایه پنهان اجرا شده است. بهترین  1با تعداد  1خوشه ، 5و نمودار  2با توجه به نتایج جدول 

رخ داده است. بر اساس نمودار عملکرد،  1017/4 با میانگین مربعات خطای 0عملکرد مدل در تکرار 

میانگین مربعات خطای آموزش و اعتبار روندی در ابتدا کاهشی و سپس ثابت و در راستای یکدیگر دارند. 

مربعات خطای تست بعد از اولین تکرار کاهش یافته و در مقداری کمتر از آموزش و  حال آنکه میانگین

 ها ادامه داده است.اعتبار به حرکت موازی با آن

 2نتایج شبکه عصبی خوشه  .1جدول 

R MSE  درصد نورون تکرار 1850تعداد نمونه از 

 آموزش 1118 275/4 881/4

11 8 

 آموزش 54

 اعتبار 24 اعتبار 171 258/4 880/4

 تست 24 تست 171 215/4 818/4

  های تحقیقمنبع: یافته                          
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 2نمودار عملکرد خوشه  .5نمودار 

 

نورون در لایه پنهان،  8با تعداد  2، بهترین عملکرد مدل برای خوشه 5و نمودار  1با توجه به نتایج جدول  

مشاهده شده است. بر اساس نمودار عملکرد، میانگین  25822/4 خطایبا کمترین حداقل  5در تکرار 

اند. پس از آن حفظ نموده 2مربعات خطای آموزش، اعتبار و تست روندی کاهشی خود را تا تکرار 

عملکرد اعتبار، میانگین مربعات خطای بیشتری را تجربه کرده است و بر خلاف آن میانگین مربعات 

 دهد.با شیب بسیار کمی را نشان میخطای تست روند افزایشی 

 1نتایج شبکه عصبی خوشه  .0جدول 

R MSE  درصد نورون تکرار 551تعداد نمونه از 

 آموزش 151 108/4 870/4

12 12 

 آموزش 55

 اعتبار 17 اعتبار 15 211/4 815/4

 تست 17 تست 15 227/4 124/4

  تحقیقهای منبع: یافته                             
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 های تحقیقمنبع: یافته ؛1نمودار عملکرد خوشه  .7نمودار 

 

تکرار، بهترین  12از  5نورون در لایه پنهان دارد. در تکرار  12، 7و نمودار  0با توجه به جدول  1خوشه 

تر از بدست آمده است. بر اساس این نمودار، میانگین مربعات خطای تست، پایین 21115/4عملکرد، 

دهد که کمترین میزان میانگین به طور کلی، مقایسه نتایج در هر سه خوشه نشان می اعتبار و آموزش است.

و  1در خوشه  Rبا بیشترین داده رخ داده است، در حالی که بیشترین مقدار  1مربعات خطا در خوشه 

 کمترین داده مشاهده شده است. 

 گیرینتیجه

تواند هم برای فعالان نوازی است که میدر صنعت گردشگری و مهمانها یک فرآیند مهم بندی هتلطبقه

ها و هم برای مشتریان مفید واقع شود. جذب مشتریان متناسب با امکانات یک این عرصه و صاحبان هتل

ها موجب افزایش سودآوری و بهبود رقابت، اعتبار و شهرت یک مرکز اقامتی هتل و راضی نگه داشتن آن

نکه، به دلیل ماهیت ناملموس صنعت گردشگری، مشتریان نیز در یافتن اقامتگاه مناسب و شود. حال آمی

 دهند. هایشان حساس هستند و توجه بسیاری در انتخاب نشان میمتناسب با خواسته
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های اجتماعی صنعت گردشگری و رفتار گردشگران را متحول کرده  های رسانه امروزه اینترنت و فناوری

ها و خاطرات سایر ها، داستانگیری نظرات، دیدگاهبالقوه پیش از هرگونه تصمیم است. گردشگران

گیری  ها به عنوان یک منبع کلیدی و مبنایی برای یک فرآیند تصمیمکنند و از آنگردشگران را بررسی می

کاربر براحتی گذاری شده توسط ها و بازخوردهای تولید و به اشتراککنند.  چراکه، دادهمؤثرتر استفاده می

های اجتماعی ها و رسانهدهند. بنابراین، وبسایترضایت یا نارضایتی مشتریان را از تجربیات خود نشان می

اند که در هر لحظه و ساعت بر های محبوب در میان گردشگران تبدیل شدهادوایزر به پلتفرممانند تریپ

 شود. ها افزوده میهای بزرگ و کلان موجود در آنداده

کنند، به طور گیری حمایت مییند تصمیماها در همان حال که از مشتریان بالقوه در فراین کلان داده

-کنند تا کیفیت محصولات و یا خدمات خود را ارتقا دهند. میها را نیز تشویق میغیرمستقیم مدیران هتل

مشتریان در صنعت گردشگری  فرد بودن در ارائه خدمات مطابق با نیاز توان بیان داشت، خاص و منحصربه

های تولید شده توسط کاربران در فضای مجازی و اینترنت  نوازی، بر اهمیت روز افزون کلان داده و مهمان

کند. تطبیق می تأکیدهای مدیران ارشد  های آنلاین در تدوین و اجرای استراتژیافزاید و بر توجه به دادهمی

ها جهت دستیابی بندی بازار هتلهرگونه ناهمگونی مشتری و تقسیم یافتن با نیازهای مشتریان مستلزم رفع

ها و بازخوردهای بندی، بازاریابی و مدیریت مناسب است. در این راستا، دیدگاهگذاری، طبقهبه هدف

ایی که تواند ابزار حیاتی برای توسعه و حفظ گروه وسیعی از مشتریان همگن با طبقهآنلاین مشتریان می

 ن قرار گرفته است، باشد.هتل در آ

بر اساس مرور ادبیات، تحقیقات گذشته نیز، بر مزایای محتوای تولید شده توسط کاربر برای خدمات و 

(، روی و همکاران 2411اند )آهنی و همکاران )نوازی اشاره نمودهمحصولات مختلف مانند خدمات مهمان

(، علم و همکاران 2422سری و همکاران )(، پای2421فرناندز )-گنزالس و گنزالس-(، سانچز2421)

های سطح متوسط، کیفیت  دهند که در زمینه هتل ( نشان می2424((. کانتالوپس و همکاران )2421)
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دیدگاه و  8114بنابراین، در این تحقیق، .خدمات در ایجاد رضایت مشتری از اهمیت بالایی برخوردار است

بندی بندی و خوشهادوایزر، مبنای اجرای تقسیموبسایت تریپهای شهر شیراز در نظرات مهمانان هتل

-kبندی توسط روش  ها توسط طراحی خزنده و خوشهها و بررسی رضایت گردید. استخراج دادههتل

means های بندیداده که از رتبه 5175نویسی پایتون صورت گرفت. بر این اساس، توسط زبان برنامه

ها در این وبسایت بدست آمده بود، ات، موقعیت و امتیاز کلی به هتلمشتریان به کیفیت ارزش، خدم

 چهارایی که در تمام هتل در خوشه اول قرار گرفتند. خوشه 57خوشه گردید.  چهارگیری موجب شکل

ایی قوی از نظر کیفیت هتل در خوشه دوم، خوشه 21های بالایی کسب نموده بودند. معیار مدنظر رتبه

هتل  24موقعیت و امتیاز کلی اما ضعیفتر از خوشه اول قرار دارند. خوشه سوم شامل خدمات، ارزش و 

هتل را در برگرفته است که امتیازهای پایین  ششدهند. خوشه چهارم، است که خدمات متوسطی ارائه می

آمده  ها است. بکارگیری معیارهای بدستمعیار، بیانگر نارضایتی مهمانان از خدمات این هتل چهاربه هر 

-( می2421( و آلقمدی )2421بندی مطابق با نتایج تحقیق علی و همکاران )از وبسایت و رسیدن به خوشه

های باشد. در ادامه تحقیق با بکارگیری تکنیک یادگیری ماشین، شبکه عصبی مصنوعی، رضایت در خوشه

-ش، خدمات و موقعیت میمورد بررسی قرار گرفت. نمودارها نشان دادند که چهار معیار ارز 1و  2، 1

توانند بیانگر رضایت مشتریان بدست آمده از امتیازهای کلی باشد. این یافته مطابق با نتیجه تحقیق مرندی 

بینی  های بدست آمده از نظرات آنلاین عملکرد پیش ( است که نشان دادند که کلان داده2420و همکاران )

 بخشد. توجهی بهبود می را به طور قابل

هایشان در کدام خوشه قرار  ها کمک کند تا دریابند که هتل تواند به مدیران هتل این تحقیق میین، بنابرا

توانند با توجه به این  ریزی کنند. همچنین مشتریان می دارند و برای بهبود کیفیت خدمات خود برنامه

کنند که با ترکیب  می یدتأیها همچنین،  یافته بندی، انتخاب بهتری برای اقامت خود داشته باشند. خوشه

ها های اجتماعی را تحلیل و از آنهای رسانهتوان به صورت مؤثر کلان دادههای یادگیری ماشین می روش
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ها با سایر ترکیبات گردد که این دادهکار استفاده نمود. بنابراین، پیشنهاد میودر جهت توسعه کسب

سازی جهت بهبود های بهینهشود. همچنین، تکنیک های جدیدتر نیز انجامیادگیری ماشین و حتی روش

ادوایزر بهره برده شده های موجود در وبسایت تریپها مد نظر قرار گیرد. در این تحقیق، تنها از دادهداده

است که تمام اقشار جامعه از قابلیت دسترسی به آن برخوردار نیستند. بنابراین، بکارگیری سایر منابع 

گردد. علاوه بر این، در داده کاوی، تنها از امتیازها و همچون اینستاگرام پیشنهاد می های اجتماعیرسانه

تر کاوی نظرات مشتریان برای ارزیابی دقیقهای مشتریان استفاده شده است، نیاز است که به متنبندیرتبه

 ها پرداخته شود. رضایت یا عدم رضایت آن
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