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Abstract 

Objective 

Analyzing customer feedback from airline websites is more effective than traditional 

questionnaire-based methods, as these websites provide highly accurate and comprehensive 

information. Using big data technology, these websites collect and analyze millions of 

passenger reviews, offering more accurate information about customer experiences. Online 

reviews, as an open platform, provide the opportunity for employers to receive criticisms and 

suggestions, and due to their high volume and widespread dissemination, they can serve as a 

valuable source for analyzing customer sentiments and needs. Therefore, this study aims to 

propose a data-driven framework for ranking airlines, combining Multi-Criteria Decision 

Making (MCDM) methods with Sentiment Analysis (SA) at the aspect level. The main 

objective of this research is to evaluate the quality of airline services and rank them based on 

the reviews recorded on the SKYTRAX website from the users' sentiments hidden in their 

reviews. 

  

Methods 

The proposed framework consists of three stages: Stage (1): After collecting the data and 

preprocessing the text, airline features were extracted using the High Attribute Clustering 

(HAC) algorithm. Stage (2): Sentiment orientation in each airline was identified to calculate 

the performance scores for each airline. Stage (3): Airlines were ranked using the TOPSIS 
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method based on intuitive fuzzy numbers, considering the scores obtained in the second 

stage. Intuitive Fuzzy Sets (IFS) were used to represent effective customer opinions, 

including hesitant phrases in the decision matrix. Also, the criteria weights were determined 

through the entropy method. 

 

Results 

The performance of 10 airlines was analyzed, and ranked accordingly. The results show that 

for economy class airlines, with a weight of 0.17, features such as customer service, 

legroom, flight delays, and security inspection, each with a weight of 0.11, are equally 

important to passengers as other features. According to the results, Middle East Airlines 

demonstrates the highest performance among the ten airlines (Saudi Arabian Airlines, 

Kuwait Airways, Oman Air, Iran Air, Egyptair, Royal Jordanian Airlines, Middle East 

Airlines, Pegasus Airlines, flydubai, and Air Arabia) i.e. it has the closest distance to the 

positive ideal solution of the fuzzy intuitive set and the farthest distance from the negative 

ideal solution of the fuzzy intuitive set. While Pegasus Airlines has the closest distance to the 

negative ideal solution and the farthest distance from the positive ideal solution, its 

performance is the lowest among the four airlines. 

  

Conclusion 

This research greatly assists Middle Eastern airlines in seeking areas for improvement and in 

comparing their performance with their competitors to achieve a better competitive 

advantage in the market. The data from this research can be used to create a recommendation 

system for travelers helping them choose airlines that best align with their expectations, 

preferences, and travel goals. This can take into account factors such as budget, destination, 

and flight class, which can help airline managers better understand and meet customer needs. 

  

Keywords: Intuitive fuzzy sets, Multi-criteria decision making, Online reviews, Sentiment 

analysis. 
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  چكيده
 ـ يـت و جامع يـاد دقـت ز  يـل دل به يي،خطوط هوا هاي يتوبسا يقاز طر يبازخورد مشتر يلتحل :هدف اطلاعـات، بهتـر از    ةآن در ارائ
 هـا  يليـون م هـا  يتوبسـا  ينداده، ا كلان ياز فناور يريگ با بهره. هاست نامه پرسش يقبازخوردها از طر ينا يآور مرسوم جمع يها روش
 يـن، آنلا ينظرهـا . دهنـد  يرا ارائه م يانمشتر يها از تجربه تري يقو اطلاعات دق كنند يم يلوتحل يهو تجز يآور مسافران را جمع نظر
 توانند يو انتشار گسترده، م يادحجم ز يلدل و به كنند يبه كارفرماها را فراهم م يشنهادهاانتقادها و پ ةپلتفرم باز، امكان ارائ يكعنوان  به
چـارچوب   يـك اسـاس، پـژوهش حاضـر     يـن بـر ا . استفاده شوند يانمشتر يازهايو ن احساسات يلتحل يبرا يان منبع ارزشمندعنو به

 يـل و تحل) MCDM( يـاره چنـد مع  گيـري  يمتصـم  يهـا  از روش يبـي كه ترك كند يم يشنهادپ ييخطوط هوا يبند رتبه يمحور برا داده
هـا بـا اسـتفاده از     آن يبند و رتبه ييهوا طخدمات خطو يفيتك يابيوهش، ارزپژ ينا يهدف اصل. در سطح جنبه است) SA(احساسات 

   .ها مستتر است آن ياحساسات كاربران است كه در نظرها يمسافران بر مبنا ةاز تجرب SKYTRAX يتشده در وبسا ثبت ينظرها

خطـوط   هـاي  يژگـي مـتن، و  پردازش يشها و پ داده يآور ، پس از جمع1 ةدر مرحل. شامل سه مرحله است يشنهاديچارچوب پ :روش
 ـ. شوند ياستخراج م) HAC(تعداد صفت بالا  يتمبا استفاده از الگور ييهوا  يياحساسـات در هـر خـط هـوا     يـري گ ، جهـت 2 ةدر مرحل

وش با اسـتفاده از ر  ييخطوط هوا يبند ، رتبه3 ةدر مرحل. محاسبه شود ييعملكرد مربوط به هر خط هوا يها تا نمره شود يم ييشناسا
) IFS( يشـهود  يفاز يها مجموعه. شود يدوم انجام م ةحاصل از مرحل يها و با توجه به نمره يشهود ياعداد فاز يبر مبنا يس،تاپس
با استفاده  يارهاوزن مع ينهمچن. شوند ياستفاده م گيري يمتصم يساز جمله عبارات مردد، در ماتر ي،مشتر يمؤثر نظرها يشنما يبرا

 ـ يـك در  يبيمدل ترك يشنهادي،روش پ يِكاربرد ةنشان دادن جنب يدر ادامه، برا. شود يم ينيتع ياز روش آنتروپ  يبـرا  يواقع ـ ةنمون
 يشآزمـا  SKYTRAX يتوبسـا  در) OCR( يانمشتر ينآنلا ينظرها يبا استفاده از بررس يانهمنتخب خاورم ييخطوط هوا يبند رتبه

  .شده است يآور شده، جمع ثبت SKYTRAX يتدر سا 2021تا دسامبر  2015 يهنظر كه از ژانو 8010. شده است
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خطـوط   داد كـه نتايج نشـان  . صورت گرفت ها آني بين بند رتبهو شد  ليوتحل هيتجزخط هوايي  10نتايج حاصل از عملكرد  :ها يافته

شتري، فضاي پا، تأخير در هايي مانند خدمات م ويژگي ،از نظر مسافرانو را دارد بيشترين اهميت  17/0 هوايي كلاس اقتصادي با وزن
 Middle East خـط هـوايي   ،با توجه به نتايج. دارنداهميت يكساني  ،ها ساير ويژگيدر مقايسه با  11/0 پرواز و بازرسي امنيتي با وزن

Airlines هـوايي خـط   ده بـين  در )Saudi Arabian Airlines, Kuwait Airways, Oman Air, Iran Air, Egyptair, Royal 

Jordanian Airlines, Middle East Airlines, Pegasus Airlines, flydubai, Air Arabia( ني ـبـه ا  ؛عملكـرد را دارد  هتـرين ب 
 يمجموعه فاز يمنف ايدئالحل  راه فاصله از نيو دورتر يشهود يمثبت مجموعه فاز ايدئالحل  راهفاصله از  نيتر كينزد B11معنا كه 
مثبـت   ايـدئال حل  از راه ين فاصلهو دورتر يمنف ايدئالحل  به راه فاصله نيتر كينزد Pegasus Airlinesكه  يدر حال. را دارد يشهود

  .است نيكمتر خط هوايي چهار نيدر ب آنعملكرد  و داردرا 

 يتبه مز يابيدست يبهبود باشند و بتوانند برا هاي ينهدنبال زم تا به كند يكمك م ييخطوط هوا يرانپژوهش به مد ينا :گيري نتيجه
 يهتوص ـ يسـتم س يـك  يجادمنظور ا به توان يپژوهش م ينا يها از داده. كنند يسهخود مقا يبهتر در بازار، عملكردشان را با رقبا يرقابت
هـا و هـدف    وجه انتظـارات، خواسـته   ينكنند كه به بهتررا انتخاب  اي ييها كمك كند خطوط هوا آن بهمسافران استفاده كرد تا  يبرا

 يانمشتر يازهايو به درك بهتر ن يردمانند بودجه، مقصد و نوع كلاس پرواز را در نظر بگ يعوامل تواند يم ينا. سفرشان را برآورده كند
  .كمك كند ييخطوط هوا يرانمد يبرا
  
  .آنلاين هايي شهودي، نظرفاز يها مجموعه، گيري چند معياره تصميمتحليل احساسات، : ها كليدواژه

  
 

 بندي خطـوط هـوايي   محور براي رتبه يك مدل داده ).1403( زاده كاشان، علي و حيدري دهوئي، جليل اطمه؛ حسينفاضلي، ف: استناد
  .596 -560، )4(16، مديريت صنعتي .گيري چندمعياره و تحليل احساسات تصميم با استفاده از

  
13/12/1402 :افتيدرتاريخ   596 -560. صص ،4شماره ، 16، دوره 1403مديريت صنعتي،   

10/07/1403 :تاريخ ويرايش  دانشكدة مديريت دانشگاه تهران: ناشر  
13/08/1403 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: نوع مقاله  

  12/09/1403 :تاريخ انتشار  نويسندگان ©
doi: https://doi.org/10.22059/IMJ.2024.373514.1008133 
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  مقدمه
هـاي   ، اين رشد چـالش حال نيا با. شود اي مي سطح جهاني و منطقه افزايش ثروت باعث رشد تقاضاي سفرهاي هوايي در

همچنـين تقاضـا بـراي خـدمات      ،رشـد سـفرهاي هـوايي   . براي تجربه مسافران ايجاد كـرده اسـت   ژهيو خاص خود را به
 .)2003، 1اوم، فـو و يـو  ( خدمات به مشتريان را الزامي كـرده اسـت   ارائةكارآمدتري از  فرايندفرودگاهي را افزايش داده و 

زيرا جذب مشتريان بـراي تجـارت و رشـد     ؛كنند رقابت مي با يكديگر شدت براي جذب مشتري هاي هواپيمايي به شركت
براي پايداري در اين محـيط رقـابتي و حفـظ مشـتريان     . )2015، 2حسين، الناصر و حسين( ها در اين رقابت مهم است آن

مشـتريان همچنـين در   ). 2014، 3چو( شود طوط هوايي در نظر گرفته ميعنوان اولويت اصلي خ خدمات برتر به ارائةخود، 
ها را برآورده كند، بـه   يك خط هوايي نتواند نيازهاي آن كه ياند و تمايل دارند درصورت مورد نيازهاي خود بسيار دقيق شده

گيري كيفيت خدمات در  اندازههاي پيمايشي براي  بسياري از مطالعات از روش). 2018، 4گوپتا( آورند يخط هوايي ديگر رو
آنلايـن بـراي مطالعـه     هـاي نظرهاي  مزاياي تحليل داده ،، چند مطالعه اخيرحال نيا با. اند صنعت هواپيمايي استفاده كرده

زيـرا منبـع مهمـي     ؛حيـاتي هسـتند   نظرهاي آنلاين. اند ها از خطوط هوايي را برجسته كرده آن ةتجربرضايت مشتريان يا 
د ن ـده هاي هواپيمايي اين امكان را مـي  و به شركت شوند محسوب مي تجربة مشتري، عملكرد و بهبود براي رشد تجاري

 دكننـدگان، ياز تول ياريامـروزه، بس ـ ). 2019، 5بـان و كـيم  ( داشـته باشـند  ارتبـاط دوطرفـه   كه با مسافران خطوط هوايي 
 دارنـد  ازيخدمات خود ن تيفيمحصولات و ك يابيرزا يبرا انيو بازخورد مشتر نظرهادهندگان خدمات به  ها و ارائه سازمان

 ـدر  تي ـو جامعزياد دقت  دليل به ،ييخطوط هوا يها وبسايت قياز طر يبازخورد مشتر ليتحل). 2012، 6گرير و لي(  ةارائ
مختص عملكرد خطوط  يها وبسايت. استبهتر   نامه پرسش قيبازخوردها از طر يآور مرسوم جمع يها اطلاعات، از روش

 ـ و كننـد  يم ليوتحل هيو تجز يآور نظر مسافران را جمع ها ونيلي، مداده كلان فناورياز  يريگ ي با بهرههواي  هـاي  هاز تجرب
 ـپلتفرم باز، امكان  كي عنوان به ،نظرهاي آنلاين). 2016، 7وان و گائو( دهند يارائه م يتر قياطلاعات دقرا  انيمشتر  ةارائ
 يعنوان منبع ارزشمند به توانند يو انتشار گسترده، م زيادحجم  دليل بهو  كنند يفراهم م به كارفرما ها راشنهاديو پ هاانتقاد
  ).2005، 9رايت( شونداستفاده  انيمشتر يازهايو ن 8)SA( ساتاحسا ليوتحل هيتجز يبرا

 جي ـرا انيترمش ـ نظرهاياطلاعات از  افتيدر يبراها  وبسايتها و  رسان اميپ ،ياجتماع يها امروزه استفاده از شبكه 
 دليـل  بـه منابع  نياز ا يافتيدر يها داده ليه و تحلياما تجز. )1401، زاده كاشان و حيدري دهوئي ، حسينمحتشمي( است

 يمحتـوا  لي ـوتحل هي ـتجز يبـرا  يبـه ابـزار ضـرور    شدن ليدر حال تبد SA. است يابزار كارآمد ازمنديها ن آن اديحجم ز
تواننـد   يم ،ييمانند خطوط هوا يدماتخ يها اطلاعات، شركت نيبر اساس ا .ستها در سايت انيمشتر ةشدثبت  هاينظر
 يكـاو  متن. و اجرا كنند يشده طراح افتيخود از شركت و خدمات در انيمشتر ريبهبود تصو يبرا يارتباط ياستراتژ كي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Oum, Yu & Fu 
2. Hussain, Al Nasser & Hussain 
3. Chow 
4. Gupta 
5. Ban & Kim 
6. Greer & Lei 
7. Wan & Gao 
8. Sentiment analysis 
9. Wright 
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 هـاي كمك كند تا نظر ،ندكن يكار م ينظركاو يكه رو يتواند به محققان يم SAمانند  ،مرتبط با آن يها ليتحل و هيو تجز
 ).2015، 1راوي و راوي( تـر درك كننـد   موقـع  ثرتر و بـه ؤم ـ ،قبل نسبت بهمحصولات و خدمات را  بارةكنندگان در مصرف
 قي ـاز طر انهيانسان و را نياست كه بر تعامل ب يهوش مصنوع يها از رشته گريد يكي يعيپردازش زبان طب ن،يبرا علاوه

دارنـد،   يانسـان  يها زبان يو درك معنا يابيدر باز يكه سع يعيپردازش زبان طب يها ثر روشاك. تمركز دارد يعيزبان طب
 ؛هاي زيادي در اينترنت وجود دارد داده). 2020، 2رئيسي واناني و مجيديان( هستند يمصنوع يريادگي هاي روشبر  يمبتن

گيري افراد كه از آن بـراي رسـيدن    تصميم وكارساز. اطلاعات مفيدي هستند زماني اهميت دارند كه حاوي ها اما اين داده
هـا بـراي    امـا بايـد اطلاعـات مفيـدي در داده    ؛ گيـرد  كنند، تحت تأثير مجموعه داده قـرار مـي   به اهداف خود استفاده مي

   .)2020، 3كايا و اوزتورك( وجود داشته باشدهايشان  تصميم
 يهـا  يدگي ـچيپ تيريمـد  يبـرا  MCDM ارهيعچنـدم  يري ـگ ميتصـم  يهـا  از روش يا ندهيفزا طور بهپژوهشگران 

بـر حـل مسـائل     ات،ي ـدر عمل قي ـتحق يهـا  از شاخه يكي عنوان به MCDM. كنند يخدمات استفاده م تيفيك يبند رتبه
  ).2023 ،4انيطاهردوست و معدنچ( شود ي را شامل ميمتعدد و اغلب متضاد يارهايتمركز دارد كه مع يريگ ميتصم

. تـرين معيارهـا را شناسـايي كننـد     نـد تـا از منظـر مشـتريان، اساسـي     ا وايي موظـف نفعان خطـوط ه ـ  مديران و ذي
ها در معيارهاي گوناگون ارزيابي  هاي مختلف بر اساس عملكرد آن كند كه گزينه اين امكان را فراهم مي  MCDMروش

ساهو (ص صورت گيرد ترين گزينه براساس يك مدل ترجيحي مشخ انتخاب بهينه يا مناسب ،و مقايسه شوند و در نهايت
  .)2023، 5و گوسوامي
هـاي   سـازوكار هـا، ناكارآمـدي در    هايي مانند محـدوديت در دسترسـي بـه داده    با چالش MCDM هاي سنتي روش

بـا توجـه    .)2022، 6رياانو  سوتوده(هاي كمي تاريخي مواجهند  بندي و تكيه بيش از حد بر داده بندي، عدم ثبات رتبه رتبه
 يبا استفاده از منابع اطلاعـات  ارهيچندمع يريگ ميتصم يسنت يها به بهبود روش يفور ازيد، احساس نموجو يها به چالش

اسـتخراج اطلاعـات از    يمـؤثر بـرا   يعنـوان ابـزار   بـه  رياخ يها در سال يكاو متن يها كيتكن. شود يمكمل احساس م
 ينانياونگر، مز ي،بنك ،حسني؛ 2020، 7و سالج چييگرونوالد، س ،آنتونز(اند  شده هشناخت يمتن يها داده عيوس يها مجموعه

طـور   بـه  ياتي ـعمل رانينـاظران و مـد   ،ييمـا يدر صـنعت هواپ  يريگ ميتصم يها مقابله با چالش يبرا ).2020، 8يگانگيو 
 ييشناسا انيمشتر دگاهيخدمات را از د تيفيتا بتوانند عوامل مؤثر بر ك كنند ياستفاده م MCDM يها از روش يا ندهيفزا
را  يمهم ـ اتيكمك كرده و امكان درك جزئ يريگ ميچارچوب تصم تي، به تقوMCDMبا  يفيك يها ادغام جنبه. ندينما

  ).2020 ،9هاشم خاني، زلفاني و درخشاني(گرفته شوند  دهيناد يصرفاً كم يها ليكه ممكن است در تحل آورد يفراهم م
 نامـه  پرسـش مرسـوم ماننـد    يها اما روش ؛است يورضر ييبهبود خدمات خطوط هوا يبرا يبازخورد مشتر ليتحل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ravi & Ravi 
2. Raeesi Vanani & Majidian 
3. Kaya & Öztürk 
4. Taherdoost and Madanchian 
5. Sahoo and Goswami 
6. Sotoudeh-Anvari  
7. Antons, Grünwald, Cichy & Salge 
8. Hassani, Beneki, Unger, Mazinani & Yeganegi 
9  . Hashemkhani Zolfani and Derakhti 
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به  زينو يها ها و ورود داده نامه پرسشر كردن در پ انيمشتر تيمانند عدم جد يمشكلات. و اغلب نادرست هستند ريگ وقت
  .)2016، 1وان و گائو( دهد يها را كاهش م روش نيا يياحساسات، كارا ليتحل

 .هسـتند  انياحساسـات مشـتر   يآور جمـع  يبـرا  يمنبـع بهتـر   ييوط هواخط يها وبسايتها،  نامه پرسشخلاف  بر
 هـا  نهيدر هز ييجو نظر مسافران كمك كرده و باعث صرفه ها ونيليم ليوتحل هيو تجز يآور به جمع داده كلان يها فناوري

و  ازهـا ين تواننـد  يو م ـ دهنـد  يارائـه م ـ  انيمشـتر  اتيتجربدرباره  يتر و جامع تر قياطلاعات دق نظرهاي آنلاين. شود يم
و به  شوند يطور خودجوش ثبت م به هانظر نيا ن،يهمچن. )2020، 2ژانگ و همكاران(كنند  انيها را بهتر نما آن حاتيترج

احساسـات   ليتحل يبرا يعنوان منبع ارزشمند و به دهند يبهبود خدمات را م هايشنهاديو پ هاانتقاد ةكارفرماها امكان ارائ
و  SAيـك مـدل تركيبـي مبتنـي بـر       ارائـة به  اين دليل در اين پژوهشبه ). 2005، 3رايت( شوند يمحسوب م انيمشتر

MCDM  شود خطوط هوايي كه كاملاً داده محور است، پرداخته مي خدمات ارزيابي كيفيتبراي.  
هـاي تمـامي    كامـل تجربـه   ةممكن است نماينـد  نظرهاي آنلاينكه  شده است، به اين نكته توجه اين پژوهشدر 

هاي زماني متفـاوت   از منابع مختلف و در بازه ،نظرها تا است شده تلاش ،اريبيمنظور كاهش اين اثر  به. تريان نباشندمش
توانـد بـه شناسـايي و     كه مـي  شده استها استفاده  اي براي تحليل داده هاي پيشرفته همچنين، از تكنيك. شودآوري  جمع

  .موجود كمك كند هاي اريبيتعديل 
اول، پس از پـيش  ة در مرحل. گيرد اصلي را دربرمي ةپيش پردازش متن و سه مرحل ةهادي، يك مرحلچارچوب پيشن
 ـ. شـوند  اسـتخراج مـي   HAC(4( هاي خطوط هوايي با استفاده از الگوريتم تعداد صفت بالا پردازش متن، ويژگي ة در مرحل

لكرد مربوط به هـر خـط هـوايي محاسـبه     عم هاي هشود تا نمر گيري احساسات در هر خط هوايي شناسايي مي دوم، جهت
سوم، ة در مرحل. پذيرد و با استفاده از فرهنگ لغت احساسات صورت مي SAاين شناسايي احساسات از طريق روش . شود
 ـحاصـل از   هـاي  هبندي خطوط هوايي با استفاده از روش تاپسيس فازي شهودي و با توجه به نمر رتبه دوم انجـام   ةمرحل
از جمله عبارات مـردد در   ،مشتري نظرهايبراي نمايش مؤثر  IFS(5( هاي فازي شهودي ش، مجموعهدر اين رو. شود مي

 پـژوهش  ني ـا. شـود  همچنين وزن معيارها با استفاده از روش آنتروپي تعيين مـي . شوند گيري استفاده مي ماتريس تصميم
شده در  هاي ثبت همچنين از داده .تمركز دارد ييدر مورد خدمات خطوط هوا انيمشتر يها دگاهيد ليوتحل هيعمدتاً بر تجز

 ياثربخش يابيمنظور ارز به .كند بندي خطوط هوايي استفاده مي عملكرد و رتبه ليوتحل هيتجزبراي  SkyTRAX6 وبسايت
 .دشـو  مي استفادههاي منتخب  خاورميانه از بين گزينه خط هوايي نيو انتخاب بهتر يبند رتبه ياز آن برا ،پيشنهاديچارچوب 

شـده در   ثبـت  نظرهـاي  با اسـتفاده از ها  بندي آن ارزيابي كيفيت خدمات خطوط هوايي و رتبه ،پژوهشهدف اصلي از اين 
  .ها مستتر است آن نظرهايكه در  استبر مبناي احساسات كاربران  ،مسافران ةاز تجرب SKYTRAX وبسايت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Wan and Gao 
2. Zhang et al. 
3. Wright 
4. High Adjective Count 
5. Intuitionistic fuzzy set 

 :پرواز خود در چهار دسـته بـه اشـتراك بگذارنـد     ةتجرب بارةرا در شانكند تا نظر بستري را براي مسافران خطوط هوايي فراهم مياين سايت  .6
  .ها ها و صندلي ها، خطوط هوايي، سالن فرودگاه
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 ـ     عـه بـه  با توجه به اهميت بخش خطوط هوايي در صنعت گردشگري، اين مطال  ةصـورت تجربـي بـه بررسـي تجرب

 وبسـايت هـاي موجـود در    داده لي ـوتحل هي ـتوسـط تجز  بندي خطوط هـوايي  رتبه واز سفرهايشان  مسافران خطوط هوايي
SKYTRAX پردازد مي.  

مورد بررسي دست يابد تا  وبسايتدر طول اين مسير، خطوط هوايي اين فرصت را دارد تا به درك عوامل موجود در 
درك  .كنـد هاي قوي خود ايجاد  هاي بازاريابي متناسب با آن را براي مزيت به اين بازار نفوذ كرده و استراتژي لهيسو نيبد

هاي اصـلي مـورد نيـاز     تواند به خطوط هوايي در شناسايي ويژگي مسافران مي هاي هعنوان تجلي تجرب به نظرهاي آنلاين
 نظرهاي آنلايـن بنابراين،  .منفي كمك كند احساساتحداقل رساندن مثبت پس از خريد و به  احساساتبراي دستيابي به 

، بلكـه  اسـت آوري بـازخورد از مسـافران خطـوط هـوايي      جمـع  منظور بههاي هواپيمايي  تنها راهي مناسب براي شركت نه
 ).2019، 1بان و كيم( كند مثبت پس از تجربه فراهم مي احساسفرصتي براي كشف چگونگي ايجاد 

  پيشينة پژوهش
نقـل از   و داري، خدمات بيمارستاني و حمـل  مانند هتل يخدمات ةزمينكه در است  شدهبررسي در اين بخش فقط تحقيقاتي 

  .اند استفاده كرده MCDMو  SAدو روش 
انـد كـه از    يك مدل جامع بـراي ارزيـابي كيفيـت خـدمات خطـوط هـوايي ايجـاد كـرده        ) 2024( 2شي و همكاران

آغـاز   نظرهاي آنلاينهاي  اين مدل با استخراج داده. كند استفاده مي 3LSA-TOPSIS-VIKOR-AISM شناسي روش
هـاي   حـل  سـپس بـا تحليـل كـارايي و معيارهـاي پشـيماني، راه      . يابد ها اختصاص مي احساسي به آن هاي هشود و نمر مي
هاي هيرارشـي   گرافها و توليد  براي بررسي دقيق شاخص AISM همچنين از روش .شود اي استخراج مي بندي شده رتبه

اي برخـوردار اسـت و    ها و محاسـبات سـاده   دهد كه اين روش از يكپارچگي داده شواهد تجربي نشان مي. اند استفاده كرده
  .شود ابزاري مؤثر براي ارزيابي كيفيت خدمات محسوب مي عنوان به

را بـا   )DEA( هـا  ي دادهكه تحليل پوشش ـ ارائه داده سطح رضايت مشتري يك روش جديد ارزيابي) 2023( 4پارك
 معكـوس فراوانـي سـند   ـ   اين روش از الگوريتم فراوانـي واژه . را تحليل كند نظرهاي آنلاينكند تا  كاوي تركيب مي متن

)TF-IDF (كنـد  سازي مي كند و با تحليل احساسات، اين معيارها را كمي براي شناسايي چندين معيار رضايت استفاده مي .
  .كند ، سطح رضايت مشتريان را با توجه به اين معيارها ارزيابي مي DEAلسپس، با استفاده از مد

نظرهـاي  بررسـي   براي ارزيابي محصولات و خـدمات بـا اسـتفاده از    MCDM يك مدل )2020( 5انگ و شوژلي، 
گيـري احساسـات نظرهـا     وتحليـل جهـت   بـراي تجزيـه   PLTS7 ها از آن. معرفي كردند SA و OCR(6( مشتريان آنلاين

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ban & Kim 
2. Xie et al. 
3. Latent Semantic Analysis 
4. Park 
5. Li, Zhang & Xu 
6. Online customer reviews 
7. Probabilistic Linguistic Term Sets 
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را تركيب كردند  MULTIMOORA2و  PP1 با وزن معيارهاي ناشناخته، روش MCDM  فاده كردند و براي مسائلاست

ر ارزيابي كيفيت خدمات پزشكان سپس، اين مدل د. ايجاد كنند PP-MULTIMOORA  به نام اي يافته تا روش توسعه
  .نجام شداي براي نمايش اثربخشي آن ا وتحليل مقايسه كار گرفته شد و تجزيه به

در محيط فازي شهودي  نظرهاي آنلاينبندي محصولات با  را براي رتبه 4TODIM روش) 2020( 3انگ، لي و ووژ
در  گيري فازي استفاده كردند و نتايج مطالعه موردي و اندازه 5IF اي احساسات مبتني بر ها از چارچوب كلمه آن. ارائه دادند

  .يشنهادي مؤثر استنشان داد كه روش پ مورد انتخاب اتومبيل
، يـك روش جديـد بـراي    VIKOR بـا اسـتفاده از روش تركيبـي بـا    ) 2020( 6، شيونگ، كائو، لي و هوانـگ نگاژ
ايجـاد فهرسـت   : اين روش شـامل سـه مرحلـه اصـلي بـود     . بندي محصولات از طريق بررسي آنلاين طراحي كردند رتبه

اين مطالعه سه پيشرفت مهـم  . گيري رضايت مشتري اندازه، و پردازش و نظرهاي آنلاينآوري  محصولات جايگزين، جمع
دهـي بـا اسـتفاده از     تر رضايت مشتري؛ دوم، بهبود وزن گيري دقيق انداز براي اندازه اول، اعمال تئوري چشم: را نشان داد

رهـاي  نظيك الگوريتم تحليل احساسات جديد براي پردازش  ارائةهاي مشخصه فردي و سوم،  روش وزن آنتروپي و وزن
تنهـا   ايـن روش نـه  . ها انجام شده است بندي خودرو و برخي مقايسه براي اعتبارسنجي روش، مطالعه موردي رتبه. آنلاين

  .كند تا محصولات مورد نياز خود را انتخاب كنند بلكه به مشتريان كمك مي ،كند جويي مي زمان و تلاش را صرفه
گيـري رفتـاري    را با استفاده از يـك مـدل پشـتيباني تصـميم     اي تحليل مقايسه )2020( 7ونگو  ، ونگ، پنگوانگ

ها از بررسي آنلايـن   آن. هاي انتخاب هتل بين انواع مختلف مسافران را بررسي كنند منطقي محدود انجام دادند تا تفاوت
 Word2Vec(9( تبديل كلمـه بـه بـردار    و 8)TF-IDF( هاي فركانس سند فركانس معكوس ها و استفاده از الگوريتم هتل

نتايج نشان داد كه انواع مختلـف مسـافران در انتخـاب    . براي شناسايي عوامل كليدي هتل و اهميت معيار استفاده كردند
تواند به مديران هتل كمك كند تا ترجيحـات   اين مطالعه مي. ها و دوستان نتايج مشابهي دارند اما خانواده اند؛ متفاوتهتل 

  .سازي كنند دشگري را بهينهگر وبسايتمسافران را درك كرده و 
ويكـور   پزشـكان بـا اسـتفاده از روش    يبنـد  رتبـه  يبـرا را  يدي ـجد سـتم يس )2020( 10، ژنگ، يانگ، ليو و چنهو

)VIKOR(11 ديجد ستميس نيا. بررسي كردند DRS 12 ارهي ـچنـد مع  يگروه ـ يري ـگ ميروش تصـم  هي ـبر پا نام دارد كه 
)MCGDM( 13شـود  ياستفاده م يخصوص مياظت از حرحل مشكلات حف يشده است و برا يطراح .DRS اطلاعـات   زا

 نيـي تع TF-IDFبـا اسـتفاده از    ارهـا يو وزن مع كنـد  يمكمل استفاده م يارهايكاربر و مع حاتيترج ييشناسا يبرا يمتن
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Projection Pursuit 
2. Multiplicative Multi-Objective Optimization by Ratio Analysis 
3. Zhang, Li & Wu 

  .ر اساس يك تابع آينده براي گرفتن رفتار رواني در معرض خطر استثر بؤم يروش 4. 
5. Intuitionistic fuzzy 
6. Zhang, Xiong, Cao, Li & Huang 
7. Wang, Wang, Peng & Wang 
8. Term frequencyinverse document frequency 
9. Word to vector 
10. Hu, Zhang, Yang, Liu & Chen  
11. Vise Kriterijumska Optimizacija 
12. Doctor-Ranking System 
13. Multi-criteria group decision-making 
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 VIKORو روش  شـود  يكاربر اسـتفاده م ـ  يذهن يارهايمع انيب ياحساسات برا ينيگزيجا يبرا IFS ن،يهمچن. شود يم
و قابـل   قي ـدق DRS سـتم يكـه س  دهـد  يمطالعه نشان م ـ نيا. شود يبه كار گرفته م زشكپ يبند حل مشكل رتبه يبرا
  .پزشكان است يبند رتبه يبرا نانياطم

مشـتريان   نظرهـاي بندي محصولات جايگزين با استفاده از معيارهـا و   سيستمي براي رتبه) 2019( 1چالي و بالامان
اين سيستم داراي دو مرحله . ترين جايگزين به مشتريان مورد بررسي قرار دادند هاد مناسبها براي پيشن وبسايتمرتبط در 

 ـشود و در  رضايت مشتري تبديل مي هايبه امتياز SAمشتريان با استفاده از  نظرهاي آنلايناول،  ةمرحلدر : است  ةمرحل
بـراي   IFSاز . شـوند  بندي مـي  رتبه VIKOR يكپارچه با IF-ELECTRE دوم، محصولات جايگزين با استفاده از روش

ايـن رويكـرد بـا يـك     . شود شود و وزن معيارها با استفاده از روش آنتروپي تعيين مي مشتري استفاده مي نظرهاينمايش 
شـوند،   بنـدي مـي   هاي جايگزين رتبـه  تجارب هتل ارزيابي شده و هتل دربارةمشتريان  نظرهايمطالعه موردي كه در آن 

  .ارزيابي شده است
 ،يزي ـماننـد خـدمات، تم   ييهـا  ها بر اساس جنبـه  هتل يبند مدل رتبه كي) 2019( 2تاندون، كاپور و آگاروال، شارما
 بـا  كينوتروسـوف  TOPSIS3 و يبند بر رتبه ياحساسات مبتن يبند خواب، اتاق و مكان، با استفاده از طبقه تيفيارزش، ك

كـرده و بـه اعـداد     ليتبـد  يو منف ـ يا بـه احساسـات مثبـت، خنث ـ   هـا ر  جنبـه  نيا. قرار دادند يمورد بررس يا ارزش بازه
Neutrosophic جنبه با  يها وزن. دهند يرا شكل م يا ارزش بازه با كينوتروسوف ميتصم سيسپس ماتر كنند، يم ليتبد

مـورد   انجـام روش  يبـرا  ميتصم سيها و ماتر وزن نيا ت،يدر نها. شوند يم نيياستفاده از روش حداكثر كردن انحراف تع
  .شوند يم بيترك نيگزيپنج هتل جا يبند رتبه يابر ازين

 نظرهاي آنلايـن در انتخاب هتل با استفاده از  يريگ ميتصم يبرا يديجد يتيمدل حما) 2019( 4، ليو و وانگليانگ
 ـ يزبـان  عي ـاحساسـات گردشـگران بـه قالـب توز     حاتيترج ليتبد. 1: مدل شامل دو مرحله است نيا. كردند يرا بررس ا ب

و انتخـاب   يبنـد  رتبـه  يبـرا  5DL-VIKORاسـتفاده از روش  . 2؛ نظرهاي آنلايندر  ياحساس هاي كلمه ليوتحل هيتجز
انتخاب  يبرا TripAdvisor.comاز  نانهيب مورد واقع كياز  ت،ينها در .يابيارز يها يژگيبه و يده ها بر اساس وزن هتل

  .بهره بردند يادشنهيمدل پ يسنج و امكان ينشان دادن عمل يهتل برا
انتخاب محصول  ياحساسات برا ليبا تحل يزبان يشهود يابر يريگ ميتصم يبانيمدل پشت )2019( 6ليانگ و وانگ
اطلاعـات و   ليمدل شامل سه ماژول است كه شامل اكتساب اطلاعات، تبـد  نيا. كردند يرا بررس كيدر تجارت الكترون

 قي ـاز طر LINC(7( يزبـان  يشـهود  ياطلاعات فـاز  يورآ جمع يبرا ماژول اكتساب اطلاعات. است يساز كپارچهيمدل 
استفاده  يزبان يشهود يعاد يها به ابرها آن ليتبد ياطلاعات برا ليسپس ماژول تبد شود، ياحساسات استفاده م ليتحل
سـتفاده  ا نيگزيشـده از محصـولات جـا    يبنـد  رتبه ستيبه دست آوردن ل يبرا يساز كپارچهيماژول  ت،يدر نها. شود يم

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Çalı & Balaman 
2. Sharma, Tandon, Kapur & Aggarwal 
3. Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal Solution 
4. Liang, Liu & Wang 
5. Distribution linguistic VIKOR 
6. Liang & Wang 
7. linguistic intuitionistic normal clouds 
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همراه بـا   شنهاد،يپ يسنج و امكان ينشان دادن اثربخش يبرا Taobao.comدر  يمطالعه مورد كياز  مدل نيا. شود يم

 .كرده استآن استفاده  يثبات و برتر دييتأ يبرا سه،يو مقا تيحساس يها ليتحل

محصـولات   يابي ـارز يرا بـرا  PL-TODIM(2( افتـه ي توسـعه  ياحتمـال  يزبان TODIM روش) 2019( 1و تنگ ليو
 دي ـروش جد كي ـمطالعـه   ني ـا. دندكر يعملكرد محصول بررس خصوصكنندگان در  مصرف نظرهاي قياز طر نيگزيجا

MADM3 محصولات بر اساس يبند رتبه يرا برا OPR4 ياساس ـ يهـا  هي ـمنظـور، نظر  ني ـا يبـرا . كنـد  يم يها معرف 
PLTS سهيمقا يفرمول امكان برا كيشده و  يبررس PLTS يبيترك يده روش وزن كي ن،يهمچن. شده است هادشنيپ 

 ـ يارهـا يهدف بر اساس مع يها وزن نييتع يبرا  ـ  يآنتروپ  يمطالعـه مـورد  . توسـعه داده شـده اسـت    يمتقـاطع و آنتروپ
آن انجـام   ياي ـنشان دادن مزا يموجود برا يها روش ريبا سا سهيمقا ت،يو در نها شود يرا شامل م بلند يشاس يخودروها
  .شده است

و از  OCRدهد كه خدمات يا محصولات را براي اهداف مختلف با اسـتفاده از   مطالعات اصلي را نشان مي 1جدول 
  .اند مورد بررسي قرار داده MCDMو  SAهاي  روشطريق تركيبي از 

 OCRاز طريق  SA-MCDMبندي مطالعات پيشين با استفاده از  دسته. 1جدول 

روش استخراج   سندهينو
  ويژگي

ي ده وزنروش 
 ها ويژگي

  بندي روش رتبه
 تحليل احساسات

  مطالعه موردي
  منفي  خنثي  مثبت

-LSA TF-IDF TOPSIS-VIKOR  2024شيه و همكاران، 
AIS    خطوط هوايي  

  خطوط هوايي TF-IDF TF-IDF DEA    2023پارك، 
، رفعت، حيدري دهوئي

-IF-IDOCRIW IF الگوريتم HAC  2021، 5دايم قرباني و 
MULTIMOORA        هاي  گوشي

  همراه

 Projection  فركانس مدت  2020 و همكاران، لي
pursuit  MULTIMOORA         كيفيت خدمات

  پزشكان

 و همكاران، انگژ
2020  

صفت،  ،ياسم جمع
 POS از افعال

tagging 

فركانس و درجه 
  اتومبيل  TODIM        يژگيتوجه و

، 6ر و پاريمالااكوم
هاي  گوشي  AHP  TOPSIS    -    دتفركانس م  2020

  هوشمند

ژانگ و همكاران، 
2020  

هاي  ويژگي
در  شده مشخص

  پلتفرم

از روش  يبيترك
و وزن  يآنتروپ

شده  هدف ارائه
  انيتوسط مشتر

VIKOR    -    اتومبيل  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Liu and Teng 
2. Probabilistic linguistic TODIM 
3. Multiple Attribute Decision Making 
4. Online Product Reviews 
5. Heidary Dahooie, Raafat, Qorbani & Daim 
6. Kumar & Parimala 
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روش استخراج   سندهينو
  ويژگي

ي ده وزنروش 
 ها ويژگي

  بندي روش رتبه
 تحليل احساسات

  مطالعه موردي
  منفي  خنثي  مثبت

وانگ و همكاران، 
2020  TF-IDF  Word2Vec  TODIM        هتل  

اويانگ، فو و ، يانگ
  2020، 1پنگ

ري مدل يادگي
  عميق

  عملگرهاي
 q-

ROFIWHM  

-q يعملگرها

ROFIWHM  و
  ازيعملكرد امت

      هاي همراه تلفن 

  پزشكان  TF-IDF VIKOR      فركانس مدت  2020هو و همكاران، 

  2019، و تنگ ليو
از  يبيترك
 يها كننده استخراج

  كيو استات ايپو

متقابل و  يآنتروپ
 يارهايمع

  يآنتروپ
TODIM        

يه وسايل نقل
كاربردي 
  اسپرت

  Entropy  فركانس مدت  2019 چالي و بالامان،
 تركيبي از

ELECTRE and 
VIKOR 

      هتل  

شارما و همكاران، 
2019  

هاي  ويژگي
در  شده مشخص

  پلتفرم
Maximizing 

deviation  TOPSIS        هتل  

و همكاران،  ليانگ
2019  

هاي  ويژگي
در  شده مشخص

  پلتفرم
  هتل  VIKOR        ها كلمهفراواني 

 Entropy  LINCNWBM  مرور ادبيات  2019ليانگ و وانگ، 
       عملگر

محصولات 
مراقبت از 
  پوست

  2019وو و ژانگ، 

با استفاده از نظر 
كارشناسان و 

اسامي به دست 
 POSآمده از

Tagging 

استفاده از 
فركانس و درجه 

  توجه
TODIM        هاي همراه تلفن 

يانگ و همكاران، 
 يزوال تصاعد  فركانس مدت  2019

  زمان
و  يبصر يفاز ازيامت

 يزير فاصله طرح
  يعمود

      هاي همراه تلفن 

 HAC  تحقيق حاضر
TF-IDF  Entropy  TOPSIS         خطوط هوايي

  خاورميانه

 يهـا  در درجه اول بر استفاده از روش ييخطوط هوا نهيدر زم نظرهاي آنلاينبر مبناي  SAدر مورد  يقبل قاتيتحق
بـا   بي ـدر ترك SAدر مـورد اسـتفاده از    يا حال، هنوز مطالعـه  نيبا ا. موضوع متمركز بوده است يساز و مدل يبند طبقه
طور  به اين پژوهشانجام . انجام نشده است نظرهاي آنلاينبر اساس  ييخطوط هوا يبند رتبه يبرا MCDM يها روش

 .داشته باشد قاتيحوزه از تحق نيدر ا چشمگيري تواند سهم يبالقوه م

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Yang, Ouyang, Fu & Peng 
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 SAبندي خدمات با استفاده از  بر رتبه چشمگيريمشخص شده است، اين مطالعات تأثير  1 كه در جدول طور همان

 :ها اشاره شده است در زير به آن خورد كه به چشم مي مطالعاتاين در  ي نيزهاي خلأ ؛ اماندا هداشت

  شـده در   هـاي مشـخص   ات قبلي روي ويژگـي ، بيشتر مطالعيا خدمات هاي محصول استخراج ويژگي ةمرحلدر
 و همكـاران،  ليانگ ؛2019 ،همكارانشارما و  ؛2020همكاران،  ونگ اژ: مثال رايب( اند ها متمركز شده وبسايت

 هاي مهـم بـا فركـانس پـايين را ناديـده      كه ويژگي اند استفاده كرده يا از رويكردهاي مبتني بر فركانس) 2019
چالي و بالامان،  ؛2020همكاران،  هو و ؛2020و پاريمالا،  كومار ؛2020، و همكاران لي: مثال طور به( گيرند مي

 .)2019، همكارانيانگ و  ؛2019

 ني ـاز ا. شود يم ها مهم براي آن ديجد يها يژگيو جهيكرده و در نت رييتغ انيمشتر يازهاين ،يتكنولوژ رييبا تغ 
يـا  توسـعه محصـول    فراينـد در  يبازار، مشاركت مشتر يهمگام شدن با روندها يمهم برا يها از راه يكيرو، 

 .استخدمات 

 يچنـد مطالعـه سـع   . اسـت  مشتريان نظرهاي ياحساس يها يريگ جهت ييدر مرحله شناسا گريموضوع مهم د 
 يسـاز  را مدل يمشتر ناني، موضوع عدم اطمنظرهادر  يمثبت و منف يها يريگ اند با در نظر گرفتن جهت كرده
موضوع  كه ي، درحال)2020و پاريمالا،  كومار ؛2020راوي و راوي،  ؛2020ال، ژانگ و همكاران، مث طور به( كنند
 ني ـكمتـر موردتوجـه محققـان در ا    ،كنند يم ديكه ابراز ترد يانيمشتر نظرهايدر  ياحساسات خنث يريگ جهت

چـالي و بالامـان،    ؛2019شـارما و همكـاران،    ؛2020و همكـاران،   وانـگ مثال،  طور به(قرار گرفته است  نهيزم
2019.( 

  شناسي پژوهش روش
 قي ـاز طر خطـوط هـوايي   يبنـد  رتبـه جهـت   CRISP-DM1 بر اساس متدولوژي چارچوب پيشنهادي روند حل 1شكل 

  .شود دهد كه در ادامه تمام مراحل آن شرح داده مي مسافران را نشان مي نظرهاي آنلاين

   OCRهاي خطوط هوايي از  استخراج ويژگي
 ـ . شود ها استفاده ميOCRآوري  وب براي جمع ةاول، از ابزار خزند ةدر مرحل  پـردازش  شيجعبه ابزار زبان طبيعي بـراي پ
OCR  و از الگوريتم  گيرد مورد استفاده قرار ميهاHAC دنشو استخراج ميخطوط هوايي هاي  ويژگي.  

   آوري داده جمع
يك شركت مشاوره  SKYTRAX .استخراج شده است SKYTRAX2 وبسايتهاي مورد استفاده در اين مطالعه از  داده

روي  SKYTRAX وبسـايت نظـر در   8010اين مطالعه در  .تخصص داردمستقر در بريتانياست كه در صنعت هواپيمايي 
اين  .شده استآوري  جمع 2021دسامبر  31و  2015ژانويه  1خط هوايي بين  17شامل  ،خاورميانه منتخب خطوط هوايي

بـا توجـه بـه     scrapyاز كتابخانـه   و همچنـين،  هاي پايتون براي خزيدن در سايت مد نظر  انه درخواستمطالعه از كتابخ
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. CRoss-Industry Standard Process for Data Mining 
2. www.airlinequality.com 
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كاربران و جزئيات سفر مسافران  نظرهايآمده براي دريافت  دست به وبسايت، براي تجزيه پاسخ وبسايت HTMLساختار 

 .كند استفاده مي

 

  
 اي پژوهشاجر فرايند. 1شكل 

  وب ةوب با خزند خراشيدن
اسـت كـه معمـولاً     يا وب برنامه ةخزند. شود ياستفاده م OCR يها استخراج داده يوب برا ةخزند كيمرحله از  نيدر ا

هـا توسـعه   OCR يخزنـده بـرا   ياديكه تعداد ز يياز آنجا. كند يم يريبارگ وب يوجو جستموتور  يصفحات وب را برا
اضافه شده اسـت و   كرومبه  يبرنامه افزودن كي عنوان بهكند كه  ياستفاده م 1خراشنده وب از قيتحق نيداده شده است، ا

  ).2021حيدري دهوئي و همكاران، (مدنظر را استخراج كند تيسا يها داده يراحت تواند به يم
 . است سازي شده پيادهخراشيدن وب  فراينددر پايتون  Scrapyة در اين مطالعه با استفاده از كتابخان

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Web Scraper 

 HACالگوريتم

NLTK  

Vader lexicon 

 يها مجموعه هينظر
 يشهود يفاز

IF-ENTROPY 

 صفحات وب
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  ابزار زبان طبيعي ةها با استفاده از جعب داده پردازش شيپ
شـده   ليتشـك  استخراج ويژگي و تحليل احساسات اتيعمل يمتن برا يساز آماده يبرا فرايند 9مرحله در مجموع از  نيا

  :است ريمرحله به شرح ز 9 نيا. است

  1به كوچك تبديل حروف بزرگ. 1
ي هـاي  كلمـه . شـود  است كه در آن متن به حروف مشابه ترجيحاً كوچك تبديل مي ازشپرد شيترين مراحل پ يكي از رايج

عنوان دو كلمه متفاوت  شوند، اين دو به اما وقتي به حروف كوچك تبديل نمي ؛معني يكساني دارند flightو  Flightمانند 
هـاي   ار براي كاهش حجم واژگان دادهاين ك). در نتيجه ابعاد بيشتري دارند(شوند  در مدل فضاي برداري نمايش داده مي

  .شود متني انجام مي

 2حذف فضاهاي اضافي. 2

براي حذف تمـام   splitو  joinاز تابع  .شود در اين مرحله حذف مي ها جملهو  ها كلمهتمامي فضاهاي اضافي و خالي بين 
  .شود فضاهاي سفيد در يك رشته استفاده مي

  3سازي توكن. 3

. شـود  يم ـ ميهـا تقس ـ  تر به نام نشـانه  كوچك يبه عناصر زبان نيمع يمتن ةداد كيآن  يكه ط است يفرايند يساز توكن
فرزادنيـا و  ( شـوند  يعنوان نشانه شناخته م هستند كه به ياز جمله عناصر زبان گريو موارد د ي، اعداد، علائم نگارشها كلمه

   .در پايتون استفاده شده است nltk.tokenizeبخانه كتا word tokenizeدر اين مطالعه از ماژول  ).2022، 4رئيسي واناني

 حذف اعداد. 4

از مـتن حـذف    زين يعناصر نيچن نيبنابرا ؛نيست يازين در متن) مانند تاريخ پرواز، ساعت پرواز(به اعداد ذكرشده  يگاه
 . شود  يم

   5توقف هاي كلمهحذف كردن . 5
كلـي   يمعنا اما هيچ اطلاعات مهمي در ارتباط با ؛بان وجود دارندطور مكرر در ز ي هستند كه بههاي كلمهتوقف  هاي كلمه

 جاگاناتان، آگراوال( دكننده و حروف اضافه هستن هاي اسم، افعال كمك معمولاً حروف ربط، معرف ها كلمهاين . متن ندارند
بـزار زبـان طبيعـي پـايتون     شده در جعبه ا توقف زبان انگليسي ارائه هاي كلمهدر اين مطالعه از فهرست  ).2021، 6و دهلي

  . استفاده شده است

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Lower casing 
2. Remove Extra Whitespaces 
3. Tokenization  
4. Farzadnia & Raeesi Vanani 
5. Removing Stopwords 
6. Agrawal, Jagannathan and Delhi 
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  پراكنده هاي كلمهحذف . 6 

شـامل نـام افـراد، كشـورها، شـهرها، نـام        هـا  كلمه نيا. شودحذف  يمتن يها پراكنده از داده هاي كلمهلازم است  يگاه
  .شود يم... و ، نام خطوط هواييها فرودگاه

  1حذف علائم نگارشي. 7
 ـ  . شـود  نگارشـي از مـتن حـذف مـي    در اين مرحله تمام علائـم   كـه يـك ويژگـي     دارد اي رشـته  ةپـايتون يـك كتابخان

string.punctuation استاز علائم نگارشي  يا از پيش تعريف شده فهرست و حاوي شود را شامل مي.  

  2سازي واژه بن. 8
 اشـكال مختلـف يـك    بنـدي  آن و گـروه  ةپايبه شكل  كلمه هدف آن كاهش يك كه است 3سازي بنشبيه به  فراينداين 
 يجا به سازي واژه بندر اين مطالعه  .كند استاندارد مي ها آن ةريشرا با معناي مشابه با  ها كلمهبنابراين . يكسان است كلمه
پيشوند يـا پسـوند يـك كلمـه را حـذف       يسادگ به وهميشه درست نيست  سازي بن فرايندزيرا  ؛شود انتخاب مي سازي بن
تري  نتايج دقيق رو نيشوند و ازا هاي موجود در فرهنگ لغت تطبيق داده مي با لم ها شهيسازي، ر اژهدر و كه يدرحال. كند مي

 .آيد به دست مي

  4گذاري دستوري برچسب. 9
اسـم،  ( موقعيت يك كلمهدر متن بر اساس  ها كلمه يبند با طبقه يواژگان دياطلاعات مف ارائة يبرا POS يگذار برچسب 

  .مورد نياز است HACدر مرحله استخراج ويژگي با استفاده از الگوريتم  .شود ياده ماستف) و صفت ديفعل، ق

   HACبا استفاده از الگوريتم  OCRها از  استخراج ويژگي
كننـده ترجيحـات    هر نظر مشتري منعكس(است  OCRهاي خطوط هوايي بر اساس  هدف از اين مرحله شناسايي ويژگي

استفاده از اصطلاح فركانس، اسـم و   يجا استفاده شده است كه به HACز الگوريتم ا پژوهشدر اين ). كننده است مصرف
ايـن  . كنـد  استفاده از اصطلاح فركانس، اسم و صفت را شناسـايي مـي   يجا به HACالگوريتم  .كند صفت را شناسايي مي

عنـوان   هاي بـالقوه و بـه   گيبراي شناسايي ويژ. توسعه داده شده است) 2012( 5، پيسال و سينگالگوريتم توسط ايريناكي
اسـت   آناصلي اين الگوريتم  ةايد. شود يك الگوريتم يادگيري ماشين با استفاده از رويكرد بدون نظارت در نظر گرفته مي

هاي متمايز هسـتند كـه كـاربران     تر از ويژگي احتمالاً مهم ،متفاوتي دارند نظرهايها  آن بارةكه مشتريان در اي كه اسامي
هـا را   ها و اسـم  هاي تكراري، در ابتدا صفت استفاده از اسم يجا در اين الگوريتم به. كنند ها اظهارنظر نمي آن ةدربارچندان 

سپس با توجه به اينكه هر صفت بـه اسـمي كـه    . دهد ها نقطه صفر اختصاص مي كند و ابتدا به اسم در سند شناسايي مي
هـا را   هاي نزديك بـه اسـم   كند، اين الگوريتم صفت ا توصيف ميشود و آن اسم ر ترين اسم به آن است مربوط مي نزديك

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Removing Punctuations  
2. Lemmatization 
3. Stemming  
4. Part of Speech 
5. Eirinaki, Pisal & Singh 
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. دهد پس از پردازش كل سند، الگوريتم به هر اسم امتياز مي. دهد ها را افزايش مي كند و در نتيجه امتياز اسم شناسايي مي

ها و  براي فيلتر كردن اسم اند و در نهايت ها را توصيف كرده هاي بيشتري آن دهد كه صفت اسامي با امتياز بالاتر نشان مي
را انتخاب كرد كه امتيازي بالاتر از يك آستانه مشخص دارند ايـن آسـتانه    ييها توان اسم هاي بالقوه مي شناسايي ويژگي

هاي بررسي  هاي مختلف داده ها و ارزيابي انساني بر روي مجموعه تواند بر اساس آزمايش پارامتري از الگوريتم است و مي
   ).2012،ايريناكي و همكاران( انتخاب شود

  HAC الگوريتمي مزايا
توانـد   شود، بنـابراين تعـداد صـفت بـالا مـي      ها اغلب براي بيان عقايد يا احساسات در مورد يك اسم استفاده مي از صفت
توصـيف  اين باشد كه نويسـنده بـر    ةدهند تواند نشان تعداد زياد صفت مي. تر باشد دهنده يك متن با نظر يا احساسي نشان
تواند نشان دهد كه متن از نظـر واژگـان و    تعداد زياد صفت مي. كند تر مي تر و مفصل ها تأكيد دارد و متن را توصيفي اسم

در متن مهم يا قابـل   ،شوند هايي كه توصيف مي تواند نشان دهد كه اسم تعداد زياد صفت مي. تر است كاربرد زبان پيچيده
ها  قادر است روابط معنايي بين ويژگي؛ ها طراحي شده است بندي ويژگي اسايي و گروهطور خاص براي شن به ؛توجه هستند

معمولاً قابل  HAC نتايج. نداردنيازي گذاري شده  هاي برچسب كند و به داده بدون نظارت عمل مي؛ را بهتر شناسايي كند
هـا از   را بـراي اسـتخراج ويژگـي    HAC اين مزايـا  .كنند تا الگوهاي مشترك شناسايي شوند تفسيرتر هستند و كمك مي

   .)2012، و همكاران يناكيريا( سازد مناسب مي نظرهاي آنلاين

  ها ساخت ماتريس تصميم بر اساس ويژگي
گيري هر جمله بر اساس هر  ، ابتدا جهتVader Lexiconدر اين مرحله، براي تشكيل ماتريس تصميم با استفاده از ابزار

شود و سـپس   منفي و خنثي به ازاي هر ويژگي محاسبه مي مثبت، هاي جملهود و تعداد ش ويژگي خطوط هوايي تعيين مي
ابزارهاي ديگري جهت تحليل احساسـات مبتنـي بـر واژگـان      كه ذكر است شايان .شود تبديل مي IFاين مقادير به اعداد 

مانند متون (ان در شرايط خاص هاي آموزشي نياز دارند و عملكردش به داده نيز وجود دارد كه TextBlobو  NLTKمانند 
بدون نياز به آموزش قبلي و با اسـتفاده از   VADER در حالي كه. ممكن است ناپايدار باشد) غيررسمي يا غيرساختاريافته

تـوان   با اين توضيحات، مـي  .هاي اجتماعي طراحي شده است طور خاص براي تحليل احساسات در رسانه واژگان معتبر به
هاي اجتماعي، بهتـرين گزينـه    كارايي و دقت در تحليل احساسات در متون رسانه دليل به VADER گيري كرد كه نتيجه

  .براي اين تحقيق بوده است

  Vaderهر ويژگي با استفاده از واژگان  دربارة ها جملهگيري احساسي  شناسايي جهت
سات مبتني بر واژگان از ايـن ابـزار   و نكات ذكرشده در اين مطالعه براي تحليل احسا VADER روش با توجه به مزاياي

  .شود استفاده مي

 IFSجايگزين با  يها نهيمحاسبه امتياز عملكرد گز

 IFSهـاي   زمان درجات عضويت، عدم عضويت و ميزان ترديد، براي مديريت ارزيابي سازي هم قابليت آن در مدل دليل به
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 IFS. )2024، 1زاده كاشـان و سـجادي   اني، حسـين ملك جه ـ نصرتي( استابزاري بسيار قوي خبرگان  نظرهايمبتني بر 
سـازي   طور مستقيم مـدل  هاي مربوط به هر ارزيابي نيز به بر ارزيابي كيفيت خدمات، عدم قطعيت دهد كه علاوه امكان مي

يـت  هاي غيرقطعي سر و كار دارنـد، اهم  گيري چندمعياره كه با داده بندي و تصميم ويژه در مسائل رتبه اين ويژگي به. شود
  ).2012، 2حسين، احمد و علم( دارد

ܺفرض كنيد  = ሼݔଵ, ,ଶݔ … , ܺ .است ሽݔ → ݓو بردار وزن  [0,1] = ,ଶݓ,ଵݓ) … , ݆)ݔبـه ازاي هـر عنصـر     ்(ݓ = 1,2, … , ݆ݓكـه   (݊ ≥ و  0 ∑  ݆݊=1 ݆ݓ =   .است 1
A  ߤيك مجموعه فازي است كه با تابع عضويت 1965، 3زاده( شود ص ميمشخ.(  

ܣ  )1رابطة  = ൛ൻݔ, ൯ൿݔ൫ߤ ∣ ݔ ∈ ܺൟ 
يـك مجموعـه    )1986( 4آتاناسـوف . دهـد  نشان مـي  Aرا در مجموعه  ݔدرجه عضويت عنصر  ൯ݔ൫ߤكه در آن 

  :به شكل زير است Xدر  IFSيك  A .استصورت زير نشان داده شده  را معرفي كرد كه به IFSيافته به نام  فازي تعميم

ܣ  )2رابطة  = ൛ൻݔ, ,൯ݔ൫ߤ ൯ൿݔ൫ݒ ∣ ݔ ∈ ܺൟ 
ابزار مناسبي را براي مقابله با ابهـام و ترديـدهايي كـه معمـولاً در     ) 1986(توسط آتاناسوف  افتهي توسعه IFS ةنظري

 ݒو يك تـابع غيرعضـو   ܣߤكه با يك تابع عضويت  دهد د، ارائه ميشون هاي زندگي واقعي با آن مواجه مي گيري تصميم
  :شود، كه در آن مشخص مي

:ߤ  )3رابطة  ܺ → [0,1], ݔ&& ∈ ܺ → ൯ݔ൫ߤ ∈ [0,1] 
:ݒ  )4رابطة  ܺ → [0,1], ݔ&& ∈ ܺ → ൯ݔ൫ݒ ∈ [0,1] 
  :با شرط

൯ݔ൫ߤ  )5رابطة  + ൯ݔ൫ݒ ≤ 1, for all ݔ ∈ ܺ 

  ، اگرXمجموعه فازي شهودي در  Aبراي هر 

൯ݔ൫ߨ  )6رابطة  = 1 − ൯ݔ൫ߤ +  ൯ݔ൫ݒ

  :به خصوص اگر. شود ناميده مي Aبه  ݔدرجه نامعين بودن  ൯݆ݔ൫ܣߨسپس 

൯ݔ൫ߨ  )7رابطة  = 1 − ൯ݔ൫ߤ + ൯ݔ൫ݒ = 0	 for each ݔ ∈ X 

IFN با درجه عضويت و درجه عدم عضويت يك عنصر، كه اجزاي اصلي يك  5هاIFS    شـوند  هسـتند، تعريـف مـي .

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Nosrati Malekjahan, Husseinzadeh Kashan & Sajadi 
2. Husain, Ahmad and Alam 
3. Zadeh 
4. Atanassov 
5. Intuitive fuzzy numbers 
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  :)2019چالي و بالامان، ( ها نشان داد  IFNتوان با توجه به  امتياز عملكرد هر جايگزين با توجه به هر معيار را مي

  عنوان بازنمايي رضايت مشتري  مثبت مربوط به هر معيار از هر جايگزين به هاي لهجمدرصد  
  عنوان نمايش نارضايتي مشتري  منفي مربوط به هر معيار از هر جايگزين به هاي جملهدرصد  
  عنوان نماينده درجه ترديد خنثي مربوط به هر معيار از هر جايگزين به هاي جملهدرصد 

 :  .ام است jبا توجه به معيار  iميزان رضايت از جايگزين  دهنده نشانߤ

 :   .ام است jبا توجه به معيار  iدهنده درجه نارضايتي از جايگزين  نشانߴ
 :  .دهد ام نشان مي jرا با توجه به معيار  iدرجه ترديد جايگزين  ߨ

 :ها به شرح زير است براي محاسبه اين شاخص يبند فرمول

݆݅ߤ  )8  رابطه = ݏ݆݅ܶݏ݆݅ܶ + ݆ܶ݅݊݁ ݃ + ݆ܶ݅݊݁  ݑ
 

୧୨ߥ  )9  رابطه = ܶܶ௦ + ܶ + ܶ௨ 
 

୧୨ߨ  )10  رابطه = ܶneu ܶ௦ + ܶ + ܶ௨ 
 

݆݅ߤ  )11  رابطه + ijߥ + ijߨ = 1	, ݅ = 1,2, … , ݉	, ݆ = 1,2, … , ݊ 

ܶ௦  مثبت در مورد معيار  هاي جملهتعدادj  در بررسيi ؛ امܶ   منفـي در مـورد معيـار     هـاي  جملـه تعـدادj  در
  .ام i در بررسي jخنثي در مورد معيار  هاي جملهتعداد  ܶ௨؛ امiبررسي 

ENTROPY   وTOPSIS فازي شهودي  

 ايجاد ماتريس تصميم مجموعه فازي شهودي . 1

ܥفرض كنيد  = ሼܥଵ, ,ܥ … , ܣمجموعه معيارها و  ሽܥ = ሼܣଵ, ,ଶܣ … ,  هاي هنمر. ها باشد اي از گزينه مجموعه 	ሽܣ
,ߤ)ܰܨܫتـوان بـا يـك     را مـي  ܥبا توجه به هر معيار  ܣعملكرد مربوط به هر گزينه   ߤمشـخص كـرد، كـه     (ݒ

را بـرآورده   ܥكـه معيـار    ܣ ةگزين ـ ةدرج ـ ةدهنـد  نشان ݒكند،  را برآورده مي ܥكه معيار  ܣدرجه گزينه  ةدهند نشان
0و  كند نمي ≤ ݆݅ߤ + ݆݅ݒ ≤ 1,i = 1,2,…,m, j = 1,2,…,n, ݆݅ߨ = 1 − ݆݅ߤ + نشـانگر درجـه ترديـد    	ߨ	.	݆݅ݒ
  .)2019چالي و بالامان، ( است

عملكرد هر گزينه را بـر اسـاس هـر     هاي هآورد كه نمر هايي را گرد هم مي "IFN "Z ماتريس تصميم فازي شهود
 دهـد، در  ماتريس تصميم هر گزينه را نشـان مـي   هاي رديف .)توضيح داده شده استقبلاً آن  ةمحاسب( كند معيار بيان مي

ଵଵݖمثال،  طور به. دهد هاي ماتريس تصميم هر معيار را نشان مي ستون كه يحال = ,ଵଵߤ)  ةنمـر  ةدهنـد  نشان (ଵଵߨ,ଵଵݒ
  ).2019چالي و بالامان، (است  ଵܥمطابق با  ଵܣعملكرد 
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  ܼ = ݖଵଵ ⋯ ⋮ଵݖ ⋱ ଵݖ⋮ ⋯ ൩ݖ =  ,ଵଵߤ) ,ଵଵݒ (ଵଵߨ ⋯ ,ଵߤ) ,ଵݒ ⋮(ଵߨ ⋱ ,ଵߤ)⋮ ,ଵݒ (ଵߨ ⋯ ,ߤ) ,ݒ  )൩ߨ
 وزن معيارها با استفاده از روش آنتروپي فازي شهودي ةمحاسب. 2

عنوان معيار عـدم قطعيـت در اطلاعـات بـر اسـاس نظريـه        به )1948( 1مفهوم آنتروپي در نظريه اطلاعات توسط شانون
عنوان ابزاري مناسب براي تعيين اهميت نسبي  گيري آنتروپي شانون را به اندازه )1976( 2زلني .احتمال پيشنهاد شده است

ت ذاتـي  گيري شدت كنتراست نسبي معيارها را بـراي نمـايش ميـانگين اطلاعـا     زيرا امكان اندازه ؛يك معيار معرفي كرد
مقادير ارزيـابي   گيرنده تصميمگيري آنتروپي بالاتر به اين معني است كه  اندازه. كند فراهم مي گيرنده تصميمشده به  ارسال

شده توسط معيار  گيري آنتروپي معيار سطح اطلاعات منتقل اندازه. كند مشابهي را براي هر گزينه بر اساس معيار تعيين مي
توسـط   افتـه ي توسـعه  IF-Entropyاز معيار . ار آنتروپي كمتر باشد، اهميت نسبي بيشتري داردهرچه معي. دهد را نشان مي

هانـگ و  ( كه در زير توضيح داده شده اسـت  شود ميبراي محاسبه وزن معيارها استفاده  )2007( 3ولاخوس و سرگياديس
   ).2009، 4چن

ݖبراي ساخت ماتريس تصميم فازي شهودي  = 	 قابل محاسبه  12ة رابطتوسط  ܥآنتروپي معيار  ةانداز ൧∗ݖൣ
  .شود در نظر گرفته مي IFSعنوان يك  به ܥهر معيار . است

൯ܥ்ூிௌ൫ܧ  )12  رابطه = − 1݉ln	 2  
ୀଵ 	lnߤൣ ߤ + lnݒ ݒ − ൫1 − ൯lnߨ ൫١− ൯ߨ − 	lnߨ 2൧ 

  j = 1,2,…,n كه يطور به
݆݅ߤاگر  = 0, ݆݅ݒ = 0, ݆݅ߨ =   :پس 1

݆݅ߤ  )13  رابطه ln ݆݅ߤ = 0, ݆݅ݒ ln ݆݅ݒ = 0, ൫1 − ൯ln݆݅ߨ ቀ1 − ቁ݆݅ݒ = 0 

عنوان يك  به ܥه عبارت ديگر، هر معيار ب .است ܥ IFSشامل درجه دودلي و درجه فازي ൯݆ܥ൫ܵܨܫܶܮܧ، بيترت نيا به
IFS شود در نظر گرفته مي.  

را  ܥشـده توسـط هـر معيـار     مبهم بودن و شهودگرايي اطلاعات منتقل 12شده توسط رابطه  مقدار آنتروپي محاسبه
 .كند گيري مي اندازه

سـپس، درجـه واگرايـي    . يابـد  توسعه مي IFتوضيح دادند كه چگونه معادله آنتروپي  )2007(ولاخوس و سرگياديس 
 14تـوان بـا اسـتفاده از رابطـه      را مـي  ܥشده توسط نمرات عملكرد مربوطه بر اساس معيـار   ميانگين اطلاعات ذاتي ارائه

  .محاسبه كرد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Shannon 
2. Zeleny 
3.Vlachos and Sergiadis 
4. Hung and Chen 
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݀  )14  رابطه = 1 ,	൯ܥ்ூிௌ൫ܧ	−            ݆	 = 	1,2, … , ݊ 

 ܥشدت كنتراست ذاتي معيار  ةدهند شود كه نشان در نهايت، وزن آنتروپي معيارها بر اساس مقدار آن محاسبه مي
  .است

ݓ  )15  رابطه = 	 ݀∑ ݀ୀଵ  

∑و  دهد و را نشان مي ܥوزن آنتروپي معيار ݓكه در آن  ݓ = 1ୀଵ.  

 ) حل بدترين راه(حل ايده آل منفي  و راه) حل بهترين راه(مثبت  ايدئالحل  تعيين راه. 3

  مثبت مجموعه فازي شهودي ايدئالحل  راه ାܣ :
  منفي مجموعه فازي شهودي ايدئالحل  راه ିܣ :

  
ାܣ  )16 رابطه = ,ଵାߤۦ) ,ଵାݒ ,ଵାۧߨ ,ଶାߤۦ ,ଶାݒ ⋯,ଶାۧߨ , ,ାߤۦ ,ାݒ (ାۧߨ

 
ିܣ  )17 رابطه = ଵିߤۦ) , ଵିݒ , ଵିߨ ۧ, ଶିߤۦ , ଶିݒ , ଶିߨ ۧ,⋯ , ିߤۦ , ିݒ , ିߨ ۧ) 

  :كه در آن

ାߤ  )18  رابطه =  ൟߤଵஸஸ ൛ݔܽ݉
 

ିߤ  )19  رابطه = ݉݅݊ଵஸஸ ൛ߤൟ 
 

ାߛ  )20 رابطه = ݉݅݊ଵஸஸ ൛ݒൟ 
 

ିߛ  )21 رابطه =  ൟݒଵஸஸ ൛ݔܽ݉
 

ାߨ  )22 رابطه = 1 − ାߤ −  ାݒ

 
ିߨ  )23 رابطه = 1 − ିߤ − ିݒ  

 مثبت و منفي مجموعه فازي شهودي  ايدئالحل  تا راه ܑۯ اقليدسي وزني هر طرح ةشد نرمال ةمحاسبه فاصل. 4

,ܣ)݀  )24  رابطه (ାܣ = ඩ12ୀଵ ߱ ቂ൫ߤ − ା൯ଶߤ + ൫ݒ − ା൯ଶݒ + ൫ߨ −  ା൯ଶቃߨ
 

,ܣ)݀  )25  رابطه (ିܣ = ඩ12ୀଵ ߱ ቂ൫ߤ − ିߤ ൯ଶ + ൫ݒ − ି൯ଶݒ + ൫ߨ − ିߨ ൯ଶቃ 
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 مثبت مجموعه فازي شهودي ايدئالحل  به راه Aiمحاسبه درجه نزديكي نسبي طرح . 5

ܥ  )26  رابطه = ,ܣ)݀ ,ܣ)݀(ିܣ (ାܣ + ,ܣ)݀ (ିܣ , ݅ = 1,2, … ,݉ 0 ≤ ܥ ≤ 1  

هـر چـه    ܥ. شود ميمثبت مجموعه فازي شهودي مرتب  ايدئالحل  به راه ܣبر اساس درجه نزديكي نسبي طرح  
  .عكسربنابراين طرح بهتر است و ب است؛مثبت  ايدئالحل  به راه تر كينزد ܣتر باشد، طرح  بزرگ

  هاي پژوهش يافته

  OCRهاي استخراج شده از  ويژگي
منتخـب  بنـدي خطـوط هـوايي     بـراي رتبـه   SKYTRAX وبسـايت هـا از  OCRطور كه گفته شد، در اين مرحله  انهم

 .نام هر خط هوايي به همراه كد و كشور مربوط به آن نشان داده شده است 2در جدول . شود آوري مي خاورميانه جمع

 هبه همراه كد و كشور مربوطخطوط هوايي نام . 2جدول 

 كشور نام خط هوايي كد
1B Saudi Arabian Airlines عربستان سعودي  
2B Kuwait Airways كويت
3B Oman Air عمان
4B Iran Air ايران
5B Egyptair مصر
6B Royal Jordanian Airlines اردن
7B Middle East Airlines لبنان
8B Pegasus Airlines تركيه
9B flydubai امارات متحده عربي
10B Air Arabia امارات متحده عربي

  

  scrapyوب با  خراشيدن
 وبسـايت  HTMLو بر اساس سـاختار   scrapyهاي مربوط به هر خط هوايي با استفاده از كتابخانه OCRدر اين مرحله، 
SKYTRAX  در پايتون در قالب يك فايلjson يها ليو سپس تمامي فا ه استذخيره شد json  به فرمتcsv   تبـديل

در ايـن مرحلـه حـذف     ،هاي ديگري جز انگليسي نوشته شده بودند ي كه به زباننظرهايذكر است تمام  ايانش. شده است
  .دندش

  ابزار زبان طبيعي ةها با استفاده از جعب داده پردازش شيپ
 ـ .شده استها استفاده OCRمتن  پردازش شيپ يبرا NLTKو كتابخانه  تونياز پا پژوهش نيادر   پـردازش  شيمراحل پ

حـذف   توقـف،  هـاي  كلمـه حـذف   سازي، حذف اعـداد،  حذف فضاهاي اضافي، توكن متن به حروف كوچك، ليتبد شامل
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 POS1 يگـذار  و برچسب ينقش دستور يگذار ، برچسبها هشكستن متن به جمل، ها كلمه ةپراكنده، يافتن ريش هاي كلمه
 يمراحل بـرا  نيا. است NLTK ةدر كتابخان pos_tagو  sent_tokenize يفرع يها ماژول زهر جمله با استفاده ا يبرا

  .شود انجام مي پژوهش فرايند يمرحله بعد يمتن برا يساز آماده

  HACها با استفاده از الگوريتم OCRها از  استخراج ويژگي

هـاي   ويژگـي  3جـدول  . شده استاستخراج  HACبا استفاده از الگوريتم  موجود خطوط هواييهاي  در اين مرحله ويژگي
يي كـه تعـداد   هـا  اسـم تنهـا  (  دهد را نشان مي threshold = 400با در نظر گرفتن  HACتوسط الگوريتم  شده جاستخرا

هـا   از ويژگـي  يـك صورت نزولي با توجه به امتيـاز هـر    كه به) اند عدد است در نظر گرفته شده 400ها بيشتر از  صفات آن
  .اند مرتب شده

  HACريتم توسط الگو شده استخراجهاي  ويژگي. 3جدول 
 امتياز ويژگي امتياز ويژگي

flight 7284 leg 726 

seat 3925 lounge 707 

time 3144 customer 684 

service  2612 return 649 

staff 2435 check 627 

food 1945 thing 572 

experience 1792 selection 522 

airline 1578 trip 499 

hour 1569 choice 491 

meal 1350 people 489 

airport 1304 year 482 

cabin 1059 class 465 

passenger 997 quality 465 

business 967 hotel 464 

entertainment 930 drink 458 

economy 856 luggage 450 

crew 812 price 416 

planes 805 ticket 403 

  
را بيشـترين امتيـاز    staffو flight،seat  ،time ،seviceي ماننـد  هاي كلمهمشخص است  3كه از جدول  طور همان

مثـال كلمـه    رايب(ها پي برده شده است  آن منظور بهمسافران  نظرهايها با بررسي  همچنين تعدادي از اين ويژگي. دارند
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. POS TAGING 
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leg  به  مسافران متوجه شديم نظرهايكه با بررسيIegroom1 كلمه  كند، اشاره ميcheck  به دو موضـوع Check-in2 

 Classپـردازد و كلمـه    مي waiting timeو  Flight delayبه دو موضوع  timeكلمه  ،گردد يبرم security check3و 
دسـت آمـده    هـاي بـه   در نهايت با توجه به ويژگي). كند اشاره مي economy Classو  Business Classبه دو موضوع 

هـاي   خبرگان ويژگي نظرهايو با كمك  ها كلمه منظور هبخطوط هوايي و توجه  نظرهاي، بررسي HACتوسط الگوريتم 
  .، نشان داده شده استشده گرفتههمراه با كد در نظر  4نهايي در جدول 

 تي ـو اهم يها را از نظر كاربرد آن يابيو بازار يياز خبرگان صنعت هوا ي، گروهHACبا  ها يژگيپس از استخراج و
نفر  دواز  .كنند يمنعكس م يدرست را به انيمهم مشتر يارهايمع ها يژگيكه وحاصل شود  نانيكردند تا اطم ييو نها دييتأ

 يابي ـهـا در ارز  خبرگان بر اساس تجربه مرتبط آن نيانتخاب ا. سال تجربه استفاده شد 5با حداقل  ييخبرگان صنعت هوا
  .بود يفيك يها داده ليو تحل يخدمات مشتر

  ي نهاييها يژگيو. 4جدول
 سيمعادل فار ويژگي كد

C1 ticket price  تيبلقيمت 

C2 food/meal  وعده غذايي/ غذا 

C3 customer service خدمات مشتري 

C4 seat صندلي 

C5 staff كاركنان 

C6 crew خدمه 

C7 entertainment سرگرمي 

C8 check-in  فرايند پذيرش 

C9 luggage/baggage بار مسافر  
C10 Airport lounge رودگاهسالن استراحت ف 

C11 drink نوشيدني 

C12 legroom فضاي پا 

C13 Flight delay پرواز ريتأخ 

C14 waiting time زمان انتظار 

C15 Business Class كلاس تجاري 

C16 economy Class كلاس اقتصادي 

C17 security check بازرسي امنيتي 

  
در نظـر   خـط هـوايي   كي ـ يابيتوانند هنگام ارز كه مي هستند يهمه عوامل 5هاي نشان داده شده در جدول  ويژگي
  . گرفته شوند

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  فضاي پا. 1
  فرايند پذيرش. 2
  بازرسي امنيتي. 3
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»check-in«  مقدار مجاز چمـدان،  ، حمل چمدان ايچك كردن  فرايندبه  »بار مسافر«. اشاره دارد پذيرش فرايندبه

سـالن  «. شـود  اطـلاق مـي   دهي ـد بيآس ـ اي ـشده  گم يها ناچمد ييجا جابهو  يشده و دست داده ليتحو يها ناچمد ةنيهز
مسـافر   يپاهـا  يموجود بـرا  يبه فضا »فضاي پا« .در دسترس مسافران خاص اشاره دارد VIPمنطقه  كيبه  »فرودگاه

. پرواز اشـاره دارد  كيبه سطوح مختلف خدمات و امكانات موجود در  »يكلاس اقتصاد«و  »يكلاس تجار«. اشاره دارد
  .فرودگاه وجود دارد رت كه در طول پرواز و داس يتيو امن يمنياقدامات ا »بازرسي امنيتي«منظور از 

  ها ساخت ماتريس تصميم بر اساس ويژگي
شود كـه مراحـل ايجـاد مـاتريس      ماتريس تصميم ساخته مي ،ذكر شده در مرحله قبل هاي نهايي حال با توجه به ويژگي

  .شود طور كامل شرح داده مي تصميم در ادامه به

  Vader Lexiconهر ويژگي با استفاده از  بارةدر ها جملهگيري احساسي  شناسايي جهت
Vader-Lexicon هاي محصول  جهت احساسات ويژگي نييتع يبر قانون است كه برا ياحساسات مبتن ليابزار تحل كي

 يبـرا  يخاص نيقوان ج،يبهبود نتا يبرا. شود استفاده ميهستند،  شده فيتعرهاي  كه شامل ويژگي OCRاز  يهاي جملهدر 
و  »but« ،»although« حـرف ربـط ماننـد    كي ـجمله شـامل   كيمثال، اگر  رايب. شد فيموارد خاص تعربه  يدگيرس
»though« بـدون   يمنف ـ هاي كلمه كه  يهنگام ،نيبرا علاوه. شود مي يباشد، احساس در هر طرف از حرف ربط جدا تلق

را از تعـداد   هـا  جملـه  نيشد كه تعداد ا فيتعر يقانون نيشود، بنابرا نمي ييشناسا يدرست شوند، احساس به صفت ظاهر مي
جهـت احساسـات    ريي ـتغ يبرا يگريد ةقاعد. كند ياضافه م يمنف هاي جملهها را به تعداد  كم كرده و آن يخنث هاي هجمل

 ،در جملـه وجـود داشـت   » wish«و » exclude« ،»except« ماننـد  يحروف ربط خاصكه اگر  صورت نيبدتعريف شد، 
  ).2021حيدري دهوئي و همكاران، ( اس جمله تغيير كنداحس براي ستيبا يم

  :مثال
 .The food was bad but the staff was great  .بودنديعال كاركناناما  ؛بد بودغذا

غذا خوب «يعني  ،جداگانه ةپس بايد به دو جمل ،متفاوت است »اما«در اين جمله جهت احساسات در دو طرف كلمه 
  .شود تبديل شود و جهت احساس براي هر جمله جداگانه تعيين مي »ودندكاركنان عالي ب«و  »بود

The customer service number is never reachable, when it rings nobody picks up. 
  .دارد يآن را برنم يكسخورد  وقتي زنگ مي ست،ين يهرگز قابل دسترس يخدمات مشتر ةشمار

قـادر بـه تشـخيص     Vader-Lexiconزيرا جمله بدون صـفت اسـت و    ؛دشو خنثي شناخته مي صورت بهاين جمله 
 هـاي  جملهخنثي كم و به تعداد  هاي جملهشود و از تعداد  محاسبه مي ها جمله گونه نياپس تعداد . درست احساسات نيست

  .شود منفي اضافه مي
Except the ground staffs of Istanbul airport everything was good. 

  .خوب بود زيچ فرودگاه استانبول همه ينيركنان زمجز كا به
آن را نسـبت بـه    »جـز  بـه «بـا وجـود كلمـه     اشتباه  به ،در جمله وجود دارد »خوب« صفت كه ييازآنجادر اين جمله 
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پس قاعده به اين صورت تعريـف شـد    ؛احساس جمله نسبت به كاركنان منفي است كه يحال در ،گيرد كاركنان در نظر مي

  .احساس جمله را برعكس كند ،ديده شد ها جملهدر  ها كلمه گونه نياحاوي ويژگي اگر  هاي ملهجكه براي 
 ني ـبـر اسـاس ا   خطـوط هـوايي   يژگيدر مورد هر و يو خنث ياحساسات مثبت، منفي كه هاي جملهتعداد  ت،يدر نها

  .نشان داده شده است 5دارند، در جدول  نيقوان

 خطوط هوايي  يژگيدر مورد هر و يو خنث يات مثبت، منفاحساسحاوي  هاي جملهتعداد  .5جدول 

 

 ࢛ࢋܒܑ܂ ࢍࢋܒܑ܂ ܛܗܘܒܑ܂ ࢛ࢋܒܑ܂ ࢍࢋܒܑ܂ ܛܗܘܒܑ܂࢛ࢋܒܑ܂ࢍࢋܒܑ܂ܛܗܘܒܑ܂࢛ࢋܒܑ܂ࢍࢋܒܑ܂ܛܗܘܒܑ܂ ࢛ࢋܒܑ܂ ࢍࢋܒܑ܂ ܛܗܘܒܑ܂    

1B 5 3 8 94 37 42 3 14 1 57 44 25 32 47 12 

2B11 10 3 69  42 20 6 15 2 48 44 22 30 62 7 

3B21 10 7  139 62 24 11 28 3 99 46 45 67 51 18 

4B1 0 0 31 9 9 0 2 0 12 5 9 16 3 4 

5B14 5 2 77 49 16 6 12 9 62 56 31 35 23 7 

6B9 3 2 66 39 29 4 18 0 51 40 24 29 55 12 

7B3 1 2 46 5 19 0 1 0 32 19 7 17 7 3 

8B22 14 8 31 34 28 7 32 0 47 49 22 51 74 13 

9B18 15 10 49 36 28 5 24 0 42 62 43 25 52 15 

10B2 2 1 10 13 3 1 17 1 13 7 4 11 19 6 

 
 ࢛ࢋܒܑ܂ ࢍࢋܒܑ܂ ܛܗܘܒܑ܂ ࢛ࢋܒܑ܂ ࢍࢋܒܑ܂ ܛܗܘܒܑ܂࢛ࢋܒܑ܂ࢍࢋܒܑ܂ܛܗܘܒܑ܂࢛ࢋܒܑ܂ࢍࢋܒܑ܂ܛܗܘܒܑ܂ ࢛ࢋܒܑ܂ ࢍࢋܒܑ܂ ܛܗܘܒܑ܂ ܋ ૢ܋ ૡ܋ ૠ܋ ܋

1B 50 26 10 52 20 0 22 17 10 17 40 19 17 9 7 

2B37 35 10 48 19 0 22 21 15 17 3 15 4 4 3 

3B76 33 17 60 9 0 52 41 24 7 14 11 34 5 11 

4B18 9 7 16 4 0 5 2 2 6 0 1 1 1 5 

5B39 34 13 33 10 0 35 21 15 20 20 17 19 20 6 

6B41 17 16 28 7 0 25 33 8 11 28 14 17 9 15 

7B36 8 3 21 3 0 14 11 7 6 8 11 3 1 1 

8B29 39 11 8 3 3 33 61 40 29 66 30 1 1 0 

9B40 39 12 30 17 0 36 42 32 20 45 22 5 1 5 

10B9 7 0 4 1 0 7 10 9 20 19 10 1 1 0 

 
 ࢛ࢋܒܑ܂ ࢍࢋܒܑ܂ ܛܗܘܒܑ܂ ࢛ࢋܒܑ܂ ࢍࢋܒܑ܂ ܛܗܘܒܑ܂࢛ࢋܒܑ܂ࢍࢋܒܑ܂ܛܗܘܒܑ܂࢛ࢋܒܑ܂ࢍࢋܒܑ܂ܛܗܘܒܑ܂ ࢛ࢋܒܑ܂ ࢍࢋܒܑ܂ ܛܗܘܒܑ܂ ܋ ܋ ܋ ܋ ܋

1B 9 2 8 4 1 1 7 51 3 7 20 16 13 14 8 

2B6 3 6 9 0 6 11 99 0 122 186 96 8 9 8 

3B22 18 12 11 3 5 4 57 2 13 16 24 43 12 20 

4B7 0 0 1 0 2 4 11 1 2 1 0 4 1 2 

5B9 6 7 8 1 2 6 38 0 8 16 8 24 20 21 

6B15 12 14 3 0 1 9 69 1 11 15 17 13 8 9 

7B6 0 5 4 0 1 4 9 0 1 1 4 5 3 5 

8B18 18 10 3 2 2 14 106 2 13 41 23 0 1 0 

9B10 9 4 8 7 5 7 72 1 7 30 25 11 11 11 

10B2 4 2 4 0 0 4 27 1 8 9 5 1 0 0 
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 ૠ܋ ܋

 

࢛ࢋܒܑ܂ࢍࢋܒܑ܂ܛܗܘܒܑ܂ ࢛ࢋܒܑ܂ ࢍࢋܒܑ܂ ܛܗܘܒܑ܂
1B 6 1 2 11 2 0 

2B2 0 1 22 5 0 

3B3 1 2 11 5 0 

4B2 0 0 0 1 0 

5B2 0 2 15 1 1 

6B4 0 1 13 4 0 

7B2 0 0 1 0 0 

8B0 1 0 3 3 1 

9B5 3 2 5 1 0 

10B0 1 0 4 1 0 

  

  IFSن با هاي جايگزي محاسبه امتياز عملكرد گزينه
 يهـا  يري ـگ بر اساس تعداد جهـت  IFاعداد  خطوط هوايي، يژگيدر مورد هر و مسافرگيري احساسات  جهت نييتع پس از
خـط  عملكـرد هـر    ازيكه امت شود مي ليتشك IFگيري بر اساس اعداد  تصميم سيماتر سپس. شوند محاسبه مي ياحساس
 ياصـل  ي، كه اجـزا IFاحساسات به اعداد  يها گيري جهت ليبا تبد ن،يبنابرا. دهد نشان مي يژگيرا بر اساس هر و هوايي

IFS  ،به دست  يبرا يبعد مرحلهدر  سيماتر نيسپس از ا. در نظر گرفته شده است زين نظرهادر  يخنث احساساتهستند
يي در ماتريس تصميم به دست آمده بـراي خطـوط هـوا    .شود استفاده مي خطوط هواييبندي  ها و رتبه آوردن وزن ويژگي

  .نشان داده شده است 6جدول 

  2ماتريس تصميم خطوط هوايي دسته  .6جدول 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 

1B (0/31,0/19,0/5) (0/54,0/21,0/24)(0/17,0/78,0/06)(0/45,0/35,0/2) (0/35,0/52,0/13) (0/58,0/3,0/12) 

2B (0/46,0/42,0/12) (0/53,0/32,0/15)(0/26,0/65,0/09)(0/42,0/39,0/19)(0/3,0/63,0/07) (0/45,0/43,0/12) 

3B (0/55,0/26,0/18) (0/62,0/28,0/11)(0/26,0/67,0/07)(0/52,0/24,0/24)(0/49,0/38,0/13) (0/6,0/26,0/13) 

4B (1/0,0/0,0/0) (0/63,0/18,0/18)(0/0,1/0,0/0) (0/46,0/19,0/35)(0/7,0/13,0/17) (0/53,0/26,0/21) 

5B (0/67,0/24,0/1) (0/54,0/35,0/11)(0/22,0/44,0/33)(0/42,0/38,0/21)(0/54,0/35,0/11) (0/45,0/4,0/15) 

6B (0/64,0/21,0/14) (0/49,0/29,0/22)(0/18,0/82,0/0) (0/44,0/35,0/21)(0/3,0/57,0/12) (0/55,0/23,0/22) 

7B (0/5,0/17,0/33) (0/66,0/07,0/27)(0/0,1/0,0/0) (0/55,0/33,0/12)(0/63,0/26,0/11) (0/77,0/17,0/06) 

8B (0/5,0/32,0/18) (0/33,0/37,0/3) (0/18,0/82,0/0) (0/4,0/42,0/19) (0/37,0/54,0/09) (0/37,0/49,0/14) 

9B (0/42,0/35,0/23) (0/43,0/32,0/25)(0/17,0/83,0/0) (0/29,0/42,0/29)(0/27,0/57,0/16) (0/44,0/43,0/13) 

10B (0/4,0/4,0/2) (0/38,0/5,0/12) (0/05,0/89,0/05)(0/54,0/29,0/17)(0/31,0/53,0/17) (0/56,0/44,0/0) 
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 C7 C8 C9 C10 C11 C12 
1B (0/72,0/28,0/0) (0/45,0/35,0/2) (0/22,0/53,0/25)(0/52,0/27,0/21)(0/47,0/11,0/42) (0/67,0/17,0/17) 
2B (0/72,0/28,0/0) (0/38,0/36,0/26)(0/49,0/09,0/43)(0/36,0/36,0/27)(0/4,0/2,0/4) (0/6,0/0,0/4) 
3B (0/4,0/6,0/0) (0/44,0/35,0/21)(0/22,0/44,0/34)(0/68,0/1,0/22) (0/42,0/35,0/23) (0/58,0/16,0/26) 
4B (0/8,0/2,0/0) (0/56,0/22,0/22)(0/86,0/0,0/14) (0/14,0/14,0/71)(1/0,0/0,0/0) (0/33,0/0,0/67) 
5B (0/77,0/23,0/0) (0/49,0/3,0/21) (0/35,0/35,0/3) (0/42,0/44,0/13)(0/41,0/27,0/32) (0/73,0/09,0/18) 
6B (0/8,0/2,0/0) (0/38,0/5,0/12) (0/21,0/53,0/26)(0/41,0/22,0/37)(0/37,0/29,0/34) (0/75,0/0,0/25) 
7B (0/88,0/12,0/0) (0/44,0/34,0/22)(0/24,0/32,0/44)(0/6,0/2,0/2) (0/55,0/0,0/45) (0/8,0/0,0/2) 
8B (0/57,0/21,0/21) (0/25,0/46,0/3) (0/23,0/53,0/24)(0/5,0/5,0/0) (0/39,0/39,0/22) (0/43,0/29,0/29) 
9B (0/64,0/36,0/0) (0/33,0/38,0/29)(0/23,0/52,0/25)(0/45,0/09,0/45)(0/43,0/39,0/17) (0/4,0/35,0/25) 
10B (0/8,0/2,0/0) (0/27,0/38,0/35)(0/41,0/39,0/2) (0/5,0/5,0/0) (0/25,0/5,0/25) (1/0,0/0,0/0) 
 C13 C14 C15 C16 C17 

 

1B (0/11,0/84,0/05) (0/16,0/47,0/37)(0/37,0/4,0/23) (0/67,0/11,0/22)(0/85,0/15,0/0) 
2B (0/1,0/9,0/0) (0/3,0/46,0/24) (0/32,0/36,0/32)(0/67,0/0,0/33) (0/81,0/19,0/0) 
3B (0/06,0/9,0/03) (0/25,0/3,0/45) (0/57,0/16,0/27)(0/5,0/17,0/33) (0/69,0/31,0/0) 
4B (0/25,0/69,0/06) (0/67,0/33,0/0) (0/57,0/14,0/29)(1/0,0/0,0/0) (0/0,1/0,0/0) 
5B (0/14,0/86,0/0) (0/25,0/5,0/25) (0/37,0/31,0/32)(0/5,0/0,0/5) (0/88,0/06,0/06) 
6B (0/11,0/87,0/01) (0/26,0/35,0/4) (0/43,0/27,0/3) (0/8,0/0,0/2) (0/76,0/24,0/0) 
7B (0/31,0/69,0/0) (0/17,0/17,0/67)(0/38,0/23,0/38)(1/0,0/0,0/0) (1/0,0/0,0/0) 
8B (0/11,0/87,0/02) (0/17,0/53,0/3) (0/0,1/0,0/0) (0/0,1/0,0/0) (0/43,0/43,0/14) 
9B (0/09,0/9,0/01) (0/11,0/48,0/4) (0/33,0/33,0/33)(0/5,0/3,0/2) (0/83,0/17,0/0) 
10B (0/12,0/84,0/03) (0/36,0/41,0/23)(0/0,1/0,0/0) (1/0,0/0,0/0) (0/8,0/2,0/0) 

  MCDMتحليل 
ها با استفاده از روش آنتروپي بر مبنـاي   ده در مرحله قبل وزن ويژگيدر اين مرحله با توجه به ماتريس تصميم تشكيل ش

شود و در نهايت خطوط هوايي با استفاده از روش تاپسيس بر مبناي اعداد فازي شهودي  اعداد فازي شهودي محاسبه مي
  ).2022حيدري دهوئي و همكاران، (شوند  بندي مي رتبه

  IF-ENTROPYمحاسبه وزن هر ويژگي با استفاده از 
منظور از  نيا يبرا. شود محاسبه مي شده ساخته ميتصم سيبا استفاده از ماتر خطوط هوايي يژگيمرحله، وزن هر و نيدر ا

براي خطوط هوايي  يژگيهر و يبه دست آمده برا يها وزن. شود ها استفاده مي وزن نييتع يبرا IF-ENTROPYروش 
  .آورده شده است 7در جدول 
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 2هاي خطوط هوايي  وزن ويژگي. 7جدول 

 (Wj)وزن  ويژگي (Wj)وزن  ويژگي (Wj)وزن  ويژگي

C1 04/0 C7 05/0 C13 11/0 

C2 02/0 C8 01/0 C14 02/0 

C3 11/0 C9 04/0 C15 07/0 

C4 01/0 C10 02/0 C16 17/0 

C5 02/0 C11 05/0 C17 11/0 

C6 02/0 C12 11/0   

  
هـايي ماننـد    بيشترين اهميت و ويژگي 17/0كلاس اقتصادي با وزن  ،براي خطوط هواييكه از دهد  نتايج نشان مي

اهميـت  ها  از نظر مسافران نسبت به ساير ويژگي 11/0خدمات مشتري، فضاي پا، تأخير در پرواز و بازرسي امنيتي با وزن 
  .دارنديكساني 

  IF-TOPSIS نهايي با استفاده از ةتعيين رتب
عنـوان   مرحلـه بـه   نيدر ا) 7جدول ( IF-ENTROPYآمده با روش  دست به ايه و وزن شده ليتشك ميتصم هاي سيماتر
هر طرح  ينسب يكينزد ةدرجبا توجه به  و آمده  دست به جينتا كمك به. شود استفاده مي IF-TOPSISروش  يبرا يورود
بنـدي   رتبـه  .دوررا بـه دسـت آ   خطوط هـوايي بندي عملكرد  توان رتبه مي ،يشهود يمثبت مجموعه فاز ايدئالحل  به راه
 .باشد، رتبه گزينه بالاتر اسـت  تر بزرگ ܥهرچه عدد. آيد مي دست به ܥ) ( ها در نهايت بر اساس شاخص شباهت گزينه

  .دهد نشان مي IF-TOPSISرا با استفاده از روش  1رتبه بندي نهايي خطوط هوايي دسته  12جدول 

  بندي نهايي خطوط هوايي  رتبه. 8جدول
Ranking  Rank   Alternatives  

7ܥ > C5 6ܥ	= > 2ܥ > C10 > C1 > 3ܥ > C4 > 9ܥ > C8 

5  59/0  1B 

3  63/0  2B  
6  57/0  3B  
7  56/0  4B  
2 65/0 5B 

2 65/0 6B 

1 7/0 7B 

9 27/0 8B 

8 53/0 9B 

4 61/0 10B 

  
 Saudi Arabian( هـوايي خـط   ده بـين  در Middle East Airlines خـط هـوايي   8،با توجه بـه نتـايج جـدول    

Airlines, Kuwait Airways, Oman Air, Iran Air, Egyptair, Royal Jordanian Airlines, Middle East 
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Airlines, Pegasus Airlines, flydubai, Air Arabia( 11معنا كه  نيبه ا ؛عملكرد را دارد نيبالاترB نيتـر كي ـنزد 

را  يشـهود  يمجموعه فـاز  يمنف ايدئالحل  راه فاصله از نيو دورتر يشهود يمثبت مجموعه فاز ايدئالحل  راهاز فاصله 
مثبت  ايدئالحل  از راه ين فاصلهو دورتر يمنف ايدئالحل  به راه فاصله نيتر كينزد Pegasus Airlinesكه  يدر حال. دارد
  . تاس نيكمتر خط هوايي چهار نيدر ب آن، عملكرد دارد

  گيري و پيشنهادها نتيجه
هر شركت در رابطه با خـدمات   تيريمد يرا برا ييها هياطلاعات، توص نيدستاورد ما را بر آن داشت تا با استفاده از ا نيا

  .طور خلاصه آمده است به 9كه در جدول  ميكن بيانشده  ارائه

  هايي به خطوط هوايي مورد مطالعه توصيه. 9جدول 
  ها توصيه  خط هوايي

Middle East Airlines  
مربوط به  يمنف نظرهاي شتريب حال نياست، باا يشركت هواپيمايي در سطح خوب نيمسافران از خدمات ا تيرضا
 دي ـخـدمات با  ني ـا. اسـت » غـذا «و  خدمات مشتري«مانند  يخدمات در موضوعات تيفيو انتقاد از ك يزمان ريتأخ

 .ابدي شيافزا يمشتر تيتا رضا ابديتوسط شركت بهبود 

Egyptair  
سـالن  «، »صندلي«، »يمشتر خدمات«توان به موضوعاتي مانند  نقاط ضعف اين شركت هواپيمايي را مي ازجمله

نسـبت داد كـه بـا اتخـاذ تصـميمات درسـت        »خدمـه « و »زمان انتظار«، »كلاس تجاري«، »استراحت فرودگاه
 .ها را بهبود بخشيد آن توان يم

Royal Jordanian 
Airlines  

ي، كاركنـان، بـار   زمـان  يرهـا ي، تأخخدمات مشـتري  نهيدر زم شتريشركت هواپيمايي ب نينقاط ضعف ا نيتر عمده
 يكم دنيبا سنج ييمايشركت هواپ نيا رانيشود مد مي هيتوص. به بهبود دارد ازياست كه ن هيو مسائل تغذ مسافر
  .مناسب اتخاذ كنند ماتيتصم شده ييبا تمركز بر نقاط ضعف شناسا انيمشتر تيرضا يفيو ك

Kuwait Airways  
 ياست كه محل بازنگر فيضع ي زمانيرهايتأخ، خدمات مشتري، كاركنان و تيبليي، قيمت در مبحث وعده غذا

عنـوان   توانـد بـه   مناطق خاص مي يتوجه به ذائقه مسافران در پروازها در برخ. دارد هيدر حوزه تغذ ژهيو و بهبود به
 .مؤثر باشد انيمشتر تيرضا شيافزا يبرا يراه

Air Arabia       خـدمات مشـتري  «، »غـذا «، »نوشـيدني «، »پـذيرش  فراينـد «اين شـركت هواپيمـايي در موضـوعاتي ماننـد« ،
 .پاييني دارد كه نياز به بهبود دارند هايامتياز »كاركنان«

Saudia  تي ـفيك يارتقـا . ته باشندداش اقتصاديدر كلاس  ژهيو به نانيسرنش يصندل يبه طراح يشتريتوجه ب ديبا رانيمد 
  .به مديران است گريد يها هيتوص در ارائه خدمات از ريشده به مسافران و كاهش تأخ ارائه يغذا

Oman Air  
، »يمشـتر  خـدمات «ماننـد   يخدمات در موضوعات تيفيو انتقاد از ك يزمان ريمربوط به تأخ يمنف نظرهاي شتريب

 يمشـتر  تيتـا رضـا   ابـد يتوسط شـركت بهبـود    ديخدمات با نيا .است» غذا«و  »پذيرش فرايند«، »بار مسافر«
 .ابدي شيافزا

Iran Air   است »نوشيدني«، »ريتأخزمان «، »سالن استراحت«، »خدمات مشتري«منفي در موضوعاتي مانند  نظرهاياكثر 
  .ريان شدها را بهبود بخشيد و باعث جلب رضايت مشت توان آن كه با اتخاذ تصميمات مناسب توسط مديران مي

flydubai  ريتـأخ « ،»خدمـه «، »كاركنـان «، »صـندلي «، »پـذيرش  فرايند«، »خدمات مشتري« نيشده در عناو خدمات ارائه 
  . دارد يبه بررس ازيمسافران شده است كه ن يتيباعث نارضا» بار مسافر«و » نوشيدني«، »زماني

Pegasus Airlines  
، »غـذا «تـوان بـه مـواردي ماننـد      ها اعلام نارضايتي داشتند مي نموضوعاتي كه اكثر مسافران نسبت به آ ازجمله

و  »و انتظـار  ريتـأخ زمـان  «، »نوشـيدني «، »بـار مسـافر  «، »خدمه«، »كاركنان«، »صندلي«، »خدمات مشتري«
  .مورد توجه مديران جهت اخذ تصميمات مناسب براي بهبود قرار گيرد ستيبا يماشاره كرد كه  »پذيرش فرايند«
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برتر جهـان،   ييمورد استفاده توسط خطوط هوا پيشنهادهاي يريكارگ هب ومسافران  نظرهاي يآور با جمع ن،يهمچن

قـرار   يمورد بررس ييخطوط هوا يپژوهش برا نيكه در ا يمختلف يها يژگيبهبود و منظور بههاي مناسبي كار راه توان يم
  .مشخص شده است 10كه در جدول  داد شنهادياند، پ گرفته

 براي خطوط هوايي مورد مطالعه ها   يژگيبهبود و هايكار راه. 10جدول 

  ها   كار بهبود ويژگيراه  ويژگي

  تيبل متيق

عوامـل ماننـد زمـان رزرو، روز هفتـه و      ريبر اساس تقاضا و سـا  تيبل متيق ميتنظ يبرا ايپو يگذار متيقاستفاده از 
  خاص  يدادهايرو

  وبرگشت رفتعمده و  ديخر ه،ياول يرزروها يبرا فيتخف
  هيو هد فيتخف ارائةپاداش دادن به مسافران مكرر با  يبرا يبرنامه وفادار

در  ييغـذا  يهـا  و وعـده  ،يمانند چمدان، انتخاب صـندل  يخدمات اضافبراي  انيبه مشترهايي  اجازه خريداري بليت
  ياضاف نهيپرواز با هز

  ژهيو يازهاين يدارا يها گروه ريو سا يكاركنان نظام ان،يدانشجو يبرا يفيتخف يها نرخ ارائة

  غذا

  ي غذايي مختلفها تيمحدودبراي رفع وگان و بدون گلوتن  ،يخوار اهيگ يها نهيگز ارائة
 عاتيكاهش ضا يبرا ستيز طيو ظروف سازگار با مح ها يبند بستهاستفاده از 

 خاص يياغذ حاتيترج اي ازهاين با يمسافران يبرا ييوعده غذا يها نهيگزكردن سفارش  شيپ

 ييغذا حاتيمسافران ازنظر ترج يتوجه به تنوع فرهنگ

   ييهمه مواد غذا يدهنده برا ليو مواد تشك زا ياطلاعات واضح آلرژ ارائة

  يمشتر خدمات
  انيمشتر گاهيبه پا ييگو پاسخ يچندزبانه برا انيخدمات مشتر ارائة

 به سؤالات و حل مشكلات  پاسخ ان،يتعامل با مشتر يبرا ياجتماع يها از رسانهاستفاده 

   ييمايها و خدمات شركت هواپ هي، روها يمش اطلاعات واضح و قابل درك درباره خط ارائة

  يصندل
 ميسر قابل تنظ گاه هيو تك اديپا ز يراحت با فضا يصندل كي ارائة

 ياضاف نهيتر با پرداخت هز راحت يها يصندلبراي انتخاب به مسافران  ييها نهيگز ارائة

  يكيالكترون يها شارژ دستگاه يبراكنار صندلي  USB يها برق و پورت يزهايپر ةارائ

  كاركنان

 نيصـنعت و بهتـر   يرونـدها  نيكاركنان در مـورد آخـر  بودن  روز به براي اطمينان ازآموزش و توسعه مداوم تشويق 
 ها  وهيش

  انيبه مشتر بهترخدمات  ارائةبا  يكاركنانشناسايي و پاداش به 

   مختلف انيمشتر گاهيبه پا ييگو پاسخ يكارمندان چند زبانه براپيشنهاد 

  خدمه
  انيبه مشتر بهترخدمات  ارائةبا  اي شناسايي و پاداش به اعضاي خدمه

   مختلف انيمشتر گاهيبه پا ييگو پاسخ يچند زبانه برا پيشنهاد خدمه

  يسرگرم

 داشتن مسافران  سرگرم نگه يها برا يانواع باز ارائة

 مسافران در طول پرواز يبرا زيهدفون حذف نوكردن  فراهم

  ييشنوا اي ييناياختلال ب ي بامسافران يبرا يريو تصو يصوت يها نهياي از گز گسترده فيط ةارائ

   يورزش يدادهايداشتن مسافران از اخبار و رو روز نگه به يبرا يونيزيپخش زنده تلو سيسرو كي ةارائ

  پذيرش فرايند
مسافران  ايكودكان خردسال  با ييها ، مانند خانوادهژهيو يازهاين با يمسافرانصاصي براي پذيرش به خطوط اخت ارائة
 تيمعلول يدارا



  4، شماره 16، دوره 1403مديريت صنعتي،   591

 
  ها   كار بهبود ويژگيراه  ويژگي

 مكرر يبرنامه پروازها ياعضا ايمسافران كلاس ممتاز  يبراپذيرش خدمات در اولويت قرار دادن 

   تيو بهبود امن پذيرش يندفرا يساز ساده يچهره، برا صيمانند تشخ ك،يومتريب ياز فناوراستفاده 

  )چمدان(بار مسافر 
 براي رديابي مكان چمدان مسافرانچمدان  يابيرد ستميس كي ارائة

 ونقل  حمل نيشكننده در ح ليمحافظت از وسا يچمدان برا يبند خدمات بسته ارائة

   ياضاف نهيچمدان با هز مهيب نهيگز ارائة

  فرودگاه سالن
 ات حمام، آبگرم و ماساژ خدمات متنوع مانند خدم ارائة

  فيو تخف هيهد ارائةپاداش دادن به كاربران مكرر سالن با  يبرا يبرنامه وفادار كي ارائة

  يدنينوش
 مختلف انيبه مشتر ييگو پاسخ يبرا يا و منطقه يمحل يها يدنياز نوش يا مجموعه ارائة

  ها  ينديهمه نوش يبرا دهنده ليو مواد تشكزا  آلرژياطلاعات شفاف  ارائة

  پا يفضا
 شتريب يپا يفضابا  يمسافرانتقاضاي  يبراهاي اضافي  ارتقا صندلي با هزينه

 رزرو  فراينددر طول  يپا و ابعاد صندل يدر مورد فضا ياطلاعات واضح ارائة

   تيمعلول يمسافران دارا يبرا يكاف يپا يفضافراهم كردن 

  پرواز ريتأخ
 .شود يانجام م ريكه پروازشان با تأخ يمسافران يبرا گانيار يها وعده انيها و م يدنينوش ارائة

 .لغو شده است اي است ريتأخبا كه پروازشان  يمسافران يبرنامه جبران خسارت برا ارائة

  پرواز ريتأخ ايلغو  يكوپن برا ايبازپرداخت، رزرو مجدد  ارائة

  انتظار زمان
 براي بهمكرر  يبرنامه پروازها ياعضا ايمسافران كلاس ممتاز  يبرا يتيامن يو غربالگرپذيرش  فرايند تياولو ارائة

 ها  آن يحداقل رساندن زمان انتظار برا

   مايو سوارشدن به هواپ تي، امنپذيرش يدر مورد زمان انتظار برا يقياطلاعات واضح و دق ارائة

تجاري و  كلاس
  اقتصادي

  ي و كلاس اقتصاديان كلاس تجارو توجه به مسافر يخدمات شخص ارائة يبرا يخدمه اختصاص كي

  فيو تخف هيبا هد ي و اقتصاديپاداش دادن به مسافران مكرر كلاس تجار يبرا يبرنامه وفادار كي ارائة

  يتيامن يبررس
 تيمعلول يمسافران دارا ايبا فرزندان خردسال  ييها خانواده يبرا يا خطوط جداگانهدر نظر گرفتن 

 مكرر  يبرنامه پروازها ياعضا ايمسافران كلاس ممتاز  يبرا ياختصاص يتيخطوط امنفراهم كردن 

  تيو بهبود امن يتيامن فرايند يساز ساده يبرا كسيو اسكن اشعه ا كيومتريب يمانند غربالگر ييها ياز فناوراستفاده 
  

توانند  مي يراحت بهبود باشند و به يها نهيكند تا به دنبال زم مي ياديكمك ز خاورميانه ييبه خطوط هوا پژوهش نيا
تـوان   مي پژوهش نيا يها از داده. كنند سهيبهتر در بازار مقا يرقابت تيبه مز يابيدست يخود برا يعملكرد خود را با رقبا

را انتخاب كنند كـه   اي ييخطوط هواكه ها كمك كند  مسافران استفاده كرد تا به آن يبرا هيتوص ستميس كي جاديا يبرا
ماننـد بودجـه، مقصـد و نـوع      يتوانـد عـوامل   مي نيا. ها و هدف سفرشان را برآورده كند ت، خواستهوجه انتظارا نيبه بهتر

   .كمك كند ييخطوط هوا رانيمد يبرا انيمشتر يازهايبه درك بهتر ن تواند يكه م رديكلاس پرواز را در نظر بگ
و نياز بـه كـاهش   ) نظرهاي آنلاين(هاي كلان  ماهيت داده دليل بهدهي  در اين پژوهش، رويكرد ابجكتيو براي وزن

هـاي دقيـق خبرگـان باشـد      براي سناريوهايي كه نياز به قضـاوت  ذهنيرويكردهاي . سوگيري انساني انتخاب شده است
شده و نياز بـه تحليـل دقيـق و بـدون سـوگيري، انتخـاب رويكـرد         آوري هاي جمع اما در اينجا حجم داده ؛مناسب هستند

خبرگـان نيـز اسـتفاده     نظرهاياز  HACو درنهايت از بين ويژگي هاي بدست آمده از الگوريتم  كند ابجكتيو را توجيه مي
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 عينيتوان از رويكردهاي تركيبي استفاده كرد كه از هر دو رويكرد  هاي آينده مي براي بهبود نتايج در پژوهش. شده است

آوري  هـاي كيفـي جمـع    ان را نيز با استفاده از دادههاي ذهني خبرگ توان ارزيابي براي مثال، مي. برداري كنند بهره ذهنيو 
هـاي   هـا و قضـاوت   استفاده كرد تا تركيـب بهتـري از دقـت داده    ذهنيهاي  كرد و در كنار رويكردهاي ابجكتيو، از روش

  .انساني به دست آيد
  :پيشنهاد شده است هايي براي تحقيقات آينده زمينهدر زير، 
 انيمشـتر  نيآنلا يدر بررس حيصر هاي كلمهتوسط  شده انيب حيهاي صر مطالعه فقط ويژگي نيا )OCR ( را در

 ضـمن بررسـي   تـوان  مي ندهيآ قاتيتحق بدين منظور در .پوشش نداده استرا  يهاي ضمن و ويژگي هنظر گرفت
   .پرداخت يمشتر تيها بر رضا آن ريتأث ي به بررسيهاي ضمن ويژگي

 كـه   امعن ـ ني ـ، بـه ا ه استشد يبررس تعدادفقط از نظر  يژگيهر و يگيري احساسات برا جهت پژوهش نيدر ا
شدت احساسات به درجه  گر،يد ياز سو. شود ميمحاسبه  يژگيهر و يبرا يو خنث يمثبت، منف هاي جملهتعداد 

 ؛گيري احساسات باشـد  تر از جهت تواند خاص ميجنبه  نيا. متن اشاره دارد كيدر  شده انيقدرت احساسات ب اي
  . بكشد ريرا به تصو يمنف ايمانند درجه مثبت  يفيظر يها تفاوتتواند  مي رايز

 ييو شناسا ها يژگيو نيكه رابطه بمانند نقشه شناختي فازي و قواعد انجمني داده محور  يكردهاياستفاده از رو 
 ةن ـيزم كنـد،  يرا فـراهم م ـ  يمؤثرتر يريگ ميتصم طيو مح رديگ يها را در نظر م در داده ها بستگي همالگوها و 

  .است ندهيآ قاتيتحق يبرا يگريد

 سـازي موضـوع بـا     موضوعات را بـا اسـتفاده از مـدل    كه ابتدا صورت نيبد 1سازي موضوع استفاده از روش مدل
و ســپس احساســات مســافر را در مــورد  دكــر ييشناســا LSI4و  NMF2 ،LDA3 ي مختلفــي ماننــدهــا روش

  .كرد ليوتحل هيتجز شده ييشناساموضوعات 
 مثل مقايسه( ها  هاي مختلف تحليل احساسات و استخراج ويژگي اي بين روش يل مقايسهانجام تحل HAC   بـا

  )Word2Vec يا TF-IDF هاي ديگر مثل الگوريتم
 برخورد بـا   ةاملايي و بررسي نحو هاي مانند اصلاح اشتباه ،پردازش متن تر پيش هاي پيشرفته استفاده از تكنيك

  .ها داده در 6و متضاد 5امعن هم هاي كلمه

ويـژه،   بـه . هـاي ممكـن انجـام شـود     هاي بيشـتري روي بايـاس   شود بررسي ها، توصيه مي براي بهبود اعتبار تحليل
تواند بـه بهبـود كيفيـت     مي نظرهاجعلي و تبليغاتي و بررسي دقت و صحت  نظرهايهايي براي شناسايي و تعديل  تحليل

  .نتايج كمك كند
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Topic modeling 
2. Nonnegative Matrix Factorization 
3. Latent Dirichlet Allocation 
4. Latent Semantic Indexing 
5. Synonyms 
6. Antonyms 
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