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Abstract  

Introduction 

With the expansion of the internet and the rise of social media, 

companies across various industries, particularly the aviation sector, 

have gained unprecedented opportunities for direct interaction with 

customers. Social media platforms, especially microblogging sites 

such as Twitter, enable companies to receive immediate user feedback 

and to monitor passengers’ sentiments, attitudes, and concerns 
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closely. Iranian airlines, given market developments and increasing 

competition, require modern tools to analyze customer data in order 

to optimize their services and communication strategies. Sentiment 

analysis of users on social media, particularly on platforms like 

Twitter, is both a major challenge and a valuable opportunity due to 

the large volume of data, diversity of opinions, and extensive use of 

nonverbal cues such as emojis. This study aims to analyze sentiment 

and identify prominent user topics about Iranian airlines on Twitter, 

providing valuable insights to improve service quality and support 

managerial decision-making. 

Methodology 

For data collection, 2,876 English tweets published between April 

2008 and March 2024 were extracted using the Playwright tool. The 

dataset included short texts, hashtags, mentions, and emojis. Data 

preprocessing involved noise removal, elimination of irrelevant 

characters, emoji standardization, and text labeling. In the emoji 

analysis stage, 230 emojis were interpreted using artificial intelligence 

to identify their meanings and emotional connotations. This stage was 

especially important given the significant role of nonverbal cues in 

expressing user sentiments. Sentiment labeling of the data was 

performed using two main approaches: a lexicon-based method and a 

machine-learning approach based on the RoBERTa model. In this 

process, five machine learning algorithms, being logistic regression, 

decision trees, SVMs, artificial neural networks, and transformer-

based models, were evaluated. Model performance was assessed using 

standard scientific metrics, including accuracy, recall, and F1 score.  

Results and Findings 

The results demonstrated that the lexicon-based logistic regression 

model, achieving an F1 score of 0.81, outperformed all other models. 

Additionally, incorporating emoji data into the dataset significantly 

improved model accuracy, highlighting the importance of interpreting 

nonverbal signals and user interactions in sentiment analysis. Beyond 
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sentiment analysis, this study also conducted topic modeling to 

identify users’ main concerns and topics. The Latent Dirichlet 

Allocation (LDA) algorithm was employed for this purpose. Topic 

modeling results revealed that flight safety was the primary concern 

of users and accounted for the largest share of discussions related to 

Iranian airlines. Other significant topics included service quality, 

flight health, passenger experience, and staff behavior. A more 

detailed analysis indicated that users’ concerns regarding flight safety 

primarily encompassed technical issues, adherence to safety 

protocols, and emergency management. Service quality concerns 

included satisfaction with in-flight services, flight punctuality, and 

staff responsiveness, while flight health concerns focused on 

compliance with hygiene protocols and cabin cleanliness. 

Conclusion 

These findings suggest that Iranian airlines should prioritize 

improving flight safety, enhancing service quality, and implementing 

hygiene protocols to increase passenger satisfaction and strengthen 

their market position. Moreover, analyzing social data and user 

behavior enables companies to provide managers with rapid, accurate 

feedback, enabling strategic decisions to be made based on real user 

concerns. This approach can support marketing planning, service 

development, and crisis management within the aviation industry. 

Another innovative aspect of this study is the combination of 

sentiment analysis with topic modeling and the use of emoji data. This 

approach enables for a more precise identification of users’ attitudes 

and sentiments toward airlines, underscoring the crucial role of 

nonverbal cues in understanding social data accurately. Furthermore, 

the utilization of machine learning algorithms, specifically advanced 

models like RoBERTa, proved effective in addressing the 

complexities of natural language and delivering reliable results. 

This study has some limitations. The data used consists only of 

English tweets about Iranian airlines, which may not reflect the 

opinions of Persian-speaking users or those on other social media 
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platforms. Furthermore, the analysis was limited to textual data and 

emojis, excluding multimedia content such as images or videos. 

Nonetheless, these limitations also highlight opportunities for future 

research. For future studies, it is recommended to employ more 

advanced natural language processing models, such as BERT and 

other transformer-based models, to improve sentiment analysis 

accuracy. The application of data augmentation techniques and 

multimodal analysis could provide a more comprehensive 

understanding of user behavior. Additionally, examining data from 

other social media platforms and related domains, such as health, 

transportation, and public services, could help generalize the findings. 

 In conclusion, this study demonstrates that analyzing user sentiments 

and topics on social media, particularly Twitter, can help Iranian 

airlines improve service quality and communication strategies by 

better understanding their customers’ concerns. The findings also 

emphasize the importance of incorporating emoji and nonverbal data 

into sentiment analysis, showing that combining lexicon-based and 

machine-learning approaches can yield optimal results. The practical 

applications of this study include designing service strategies, 

managing passenger experiences, and enhancing flight safety and 

quality. This approach can help managers make precise, data-driven 

decisions and improve passenger satisfaction. 

Keywords: Sentiment analysis, topic modeling, Twitter, deep 

learning, lexicon-based approach 

 

 

 

 



 طالعات مدیریت گردشگری م
 478- 449،  1405، بهار  73، شماره  21  سال

tms.atu.ac.ir 

DOI: 10.22054/tms.2025.87482.3099 

 

 

شی
وه

پژ
له 

مقا
 

خ 
اری

ت
ت

یاف
در

 :
12/

06/
14

04
 

 *
ی: 

گر
ازن

خ ب
اری

ت
10 /

07/
14

04
 *

یخ
تار

 
ش

یر
پذ

 :
25/

07/
14

04
 

32
94

-
23

22
 

IS
SN

:
 x

59
7

-
24

76
eI

SS
N

:
 

های های شرکتاوی توییتک موضوع و تحلیل احساسات
(زبانی های مبتنی بر یادگیری ماشین و مدل)ی ایران یهواپیما  

    غزاله سلطانی 
اطلاعات،   فناوری  مدیریت  ارشد  اقتصاد،  کارشناسی  و  اجتماعی  علوم  دانشکده 

 دانشگاه الزهرا ، تهران، ایران
  

 آمنه خدیور  
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 ران یا
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اطلاعات،  فناوری  مدیریت  دکتری  اقتصاد،    دانشجوی  و  اجتماعی  علوم  دانشکده 
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 مقدمه
تبدیل  امروزه رسانه  مشتریان  ادراک  و  تجربه  بازنمایی  برای  پویا  منبعی  به  اجتماعی  های 

ای رخدادها، بستری  ها و امکان رهگیری لحظه دلیل جریان مداوم پیام اند و »توییتر« به شده 

هوانوردی   خدمات  به  نسبت  کاربران  نگرش  مطالعه  برای  می مناسب    شود محسوب 

 (Breen,2012 .)  سبب پوشش محدود و فاصله زمانی با    های سنتی، به اتکا به نظرسنجی

های  گیری از پردازش زبان طبیعی و یادگیری از داده رو بهره این   رخدادها، کفایت ندارد؛ از 

ی که توسط  های بحرانی نیز تحلیل محتوای در دوره  ؛ ( Haddi,2013)   یابد متنی ضرورت می 

ها  ؛ برای نمونه، تغییر دغدغه سازد ها را آشکار  تواند کانون نگرانی می شود،  کاربر ساخته می 

 .( Field,2022 )   گزارش شده است در این پژوهش    ۱۹- در دوران کووید 

های هواپیمایی ایران،  وگوهای کاربران درباره شرکت این پژوهش با تمرکز بر گفت 

می  پاسخ  پرسش  دو  دوره به  در  و  طولانی  بازه  یک  در  احساسات  الگوی  های  دهد: 

این   که  غالبی  موضوعات  و  است؟  کرده  تغییر  چگونه  کرونا  بحران  از  پیش/حین/پس 

اند؟ برای پاسخ، ترکیب »تحلیل احساسات«  د کدام ن گیر ها شکل می احساسات پیرامون آن 

 است   رفته   کار به    شده های انگلیسی گردآوری ای از توییت کاوی« بر مجموعه و »موضوع 

مستندسازی کامل گردآوری و پالایش داده  ( ۱نوآوری این پژوهش در سه محور است:   .

  ۱ها شکلک های فرامتنی مانند  گیری از نشانه بهره (  ۲با تأکید بر یکتاسازی و ثبت فراداده؛  

متن  در  لحن  و برای حفظ  اختلاف عملکرد مدل   ( 3  های کوتاه  آماری    بدین .  ها سنجش 

دهد  ترتیب، این کار خلأ مطالعات بومی و طولی درباره خطوط هوایی ایران را پوشش می 

 نماید. می   ارائه   موضوع   – و تصویری روشن از پیوند احساس 

 پیشینه پژوهش 
های حجیم  نظارت تکیه دارد تا از داده شده و بدون یادگیری نظارت   ه کاوی بر دو شیو داده  

بسازد  متن .  الگو  واژه در  معنای  که  است  این  اصلی  فرض  نیز  بافت  کاوی  از  ها 

گیری  بهره   ، های برداری واژه و سپس آید؛ همین منطق، نمایش دست می شان به رخدادی هم 

 
1. Emoji 
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ای از  کاوی، هر متن را آمیزه در موضوع   . های زبانی بزرگ را ممکن کرده است از مدل 

تر  های برداری همین ایده را دقیق تر با تکیه بر نمایش های تازه بینند و روش چند موضوع می 

برند. در نهایت، برای فهم رفتار کاربر باید احساس را به »موضوع مربوط« گره زد؛  پیش می 

ها بسنجیم  های غالب را استخراج کنیم و سپس احساس را بر فراز آن یعنی نخست موضوع 

 ,Sharma & Shafiq)   دست آید تا تصویری روشن و کاربردی برای بهبود کیفیت به 

2022 ). 

 مطالعات خارجی 
کاوی با تکیه بر پردازش زبان طبیعی، امکان تحلیل معنا، لحن و احساس نهفته در گفتار  متن 

ها  به سبب دسترسی بلادرنگ، برچسب   ر (. توییت Khan, 2015)   کند کاربران را فراهم می 

کانون  از  یکی  کاربران،  وسیع  دامنه  نگرش و  تحلیل  برای  داده  است.  های  عمومی  های 

پاک آ فر  این حوزه شامل گردآوری،  در  متعارف  پیش یند  و  پردازش، مدل سازی،  سازی 

روش  آن  در  که  است  نتایج  طبقه تفسیر  خوشه های  و  دارند بندی  محوری  نقشی   بندی 

 (Khan, 2015  ) رسانند های بازاریابی و مدیریتی یاری می سازی و به تصمیم   (Saraswita 

, Rini, 2021 ).   شود  تحلیل احساسات عموما در سه طیف مثبت، منفی و خنثی انجام می

می  ریزدانه شود و  نیز  واژه  و  تا سطوح جمله  (.  Angiani, 2016  ;  Han,2022)    تواند 

ماشین و رویکردهای  های واژگانی، روش رویکردهای اصلی شامل روش  یادگیری  های 

است  شفاف روش .  ( Pandey,2017)   ترکیبی  و  ساده  واژگانی  بافت  های  به  اما  اند 

دارند  سال   ( Han, 2022  ;  Alam,2023)   حساسیت  و  در  عمیق  یادگیری  اخیر،  های 

به مدل  بزرگ  زبانی  ظرافت های  و  بافت  درک  ارتقا  دلیل  را  تحلیل  کارایی  زبانی،  های 

ها تکیه  های متعددی بر توییت در صنعت هوانوردی، پژوهش .  ( Monika,2019)   اند داده 

دهد کیفیت  اند. بررسی احساسات گردشگران درباره خطوط هوایی آمریکا نشان می کرده 

 ,Saraswita, Rini)  هاست ترین عوامل اثرگذار بر نگرش خدمات و تأخیر پرواز، مهم 

های  گرها نیز نسبت به روش های عصبی بازگشتی و تبدیل مبتنی بر شبکه   . کارهای ( 2021

داشته  دقت  برتری  همه  (. Monika,2019)   اند سنتی  دوران  تمرکز  در  کرونا،  گیری 

 ,Field)   ها از کیفیت خدمات به رعایت سلامت و ایمنی تغییر جهت داده است نگرش 
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2022  ;  Song, 2020 .)   ،پست پژوهش   همچنین تحلیل  با  اخیر  شبکه های  های  های 

مؤلفه  وزن  افزایش  به  کرده اجتماعی  اشاره  هوایی  خطوط  گزینش  در  ایمنی    اند های 

 (Egger, Yu, 2022 )  . تواند  کاوی می د تحلیل احساسات و موضوع ن ده نشان می   مطالعات

حال، بیشتر مطالعات  ها باشد؛ با این ابزار سنجش کیفیت خدمات، ایمنی و واکنش به بحران 

های بومی، از جمله ایران، کمتر واکاوی  المللی متمرکز بوده و زمینه بر خطوط هوایی بین 

 ( Yu, 2019 ; Paradis, 2021 )  . شده است 

 مطالعات داخلی 
  توان می   که   اند داده   نشان   کاربران   واقعی   های داده   با   بومی در گردشگری ایران، چند مطالعه  

.  گرفت   بهره   رضایت   و  تجربه  های شاخص   استخراج  برای  احساسات  تحلیل   و  کاوی متن  از 

در صنعت هتلداری ایران« با    برخط مشتری با تکیه بر نظرات    تجربه   »تحلیل   پژوهش   مثلا 

هتل داده  پنج های    تحلیل   و   معنایی   شبکه   رویکرد   با   ادوایزر، تریپ   در   ایران ستاره  های 

  در   خوراکی   خدمات   اتاق،   امکانات   کارکنان،   رفتار )   رضایت   بر   اثرگذار   عوامل   عاملی، 

مدل ش   را (  سفر   هدف   و   شهر   زیبایی   مختلف،   های وعده  را  هرکدام  اثر  و  سازی  ناسایی 

 . ( Anisi Hemaseh, Afsharkazemi & Mousavi Khanghah, 2024)   کند می 

های  تحلیل احساسات دیدگاه   پژوهش   های ایرانی، رستوران های مشابه در  پژوهش در  

  احساسی   گذاری برچسب   از   توان می   دهد می   نشان   عمیق،   یادگیری   رویکرد   با   ادوایزر تریپ 

تجربه    بهبود  های اولویت   استخراج   برای ( فضا   ارزش،   سرویس،  خوراک، )  ها جنبه   بر  مبتنی 

یافته  برد؛  نیز ها بهره  پژوهش  این  در    ی  را  نقش  بیشترین  فضا  و  دارد که خوراک  تأکید 

دارند  گردشگران  دوم،   (. Mohseni, Khadivar & Abbasi, 2022)   احساسات 

های  کارگیری یادگیری عمیق برای تحلیل احساس مبتنی بر جنبه در نقدهای رستوران »به 

، کارایی مدل را برای  حافظه کوتاه و بلندمدت  گذاری دستی و شبکه ایرانی« که با برچسب 

وکارهای گردشگری  کند و پیشنهادهای سیاستی برای کسب های کلیدی گزارش می جنبه 

»تحلیل محتوای نظرات  در پژوهشی دیگر نیز  با عنوان   (. Khadivar, 2025)   دهد ارائه می 

درباره   است   نشان   ایرانی«   های رستوران گردشگران  شده    تحلیل   از   توان می   که   داده 
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ت خدمت و تصویر مقصد  کیفی   با   مرتبط   غالب   مضامین   شناسایی   برای   موضوعی / محتوایی 

 (. Poursaeid,2022)   استفاده کرد 

عنوان   ایرانی مطالعه    با  طور  به   گردشگری«،   در   احساس   تحلیل   چندزبانه   »مدل   دیگر 

  طراحی   دهد می   نشان   و   گرفته   هدف   را   ادوایزر تریپ   در   ها داده   بودن چندزبانه   مسئله   مستقیم 

  ببرد؛   بالا   را   گردشگری   با   مرتبط   احساسات   تحلیل   دقت   تواند می   چندزبانه   عمیق   های مدل 

ها ثبت  مقاصدی مانند ایران که بازخوردها به فارسی، انگلیسی و دیگر زبان   برای   یافته   این 

 (.  Shayegan & Dastan, 2024)    شوند، بسیار کاربردی است می 

  یادگیری   های تهران، بررسی شد که مدل   های هتل   همه   های داده   در پژوهشی دیگر با 

  این   مهم   نکته   کنند؛   تبیین   و   بینی پیش   را   میهمانان   امتیازدهی   رفتار   توانند می   شده نظارت 

مقصد را    سطح   در   مدیریتی   بینش   استخراج   قابلیت   ایرانی   کاربرمحور   های داده   که   است 

می  و  تجربه  دارند  پایش  برای  را  آن    داد   تعمیم   ها زیربخش   سایر   در   گردشگر توان 

 (Khorsand, Rafiee, & Kayvanfar, 2020   .) می نشان  اخیر  که  مطالعات  دهد 

احساسات   »تحلیل  ترکیبی  به موضوع   و چارچوب  ایران  بافت  در  عملیاتی  کاوی«  طور 

اثربخش بوده است. این رویکرد در سه سطح مختلف به کار گرفته شده است: در سطح  

نظرات درباره هتل  )مانند تحلیل  تهران(، در سطح کسب مقصد  ارزیابی  های  وکار )مانند 

های ایرانی( و در سطح خدمت )مانند شناسایی عوامل مؤثر بر تجربه میهمان در  رستوران 

ها نیز با ارائه راهکارهای بومی مورد بررسی و  بودن داده چالش چندزبانه   ، هتل(. همچنین 

 .وفصل قرار گرفته است حل 

ونقل/هوانوردی«  با توجه به این پیشینه، تعمیم این چارچوب به حوزه »گردشگری حمل 

توییت  تحلیل  هم برای  و  منطقی  اقدامی  ایران،  هوایی  با خطوط  مرتبط  بدنه  های  با  راستا 

این همخوانی زمانی    دهد. و این خلأ را پوشش می   آید شمار می پژوهشی داخلی موجود به 

دهنده تجربه مسافران )مانند تأخیر  یابیم بسیاری از عوامل تشکیل شود که درمی آشکارتر می 

بهداشت( مشابه عواملی هستند که  پرواز، کیفیت اطلاع  رسانی، رفتار کارکنان و رعایت 

شده پیش  شناسایی  رستوران  و  هتل  با  مرتبط  مطالعات  در  این تر  از  می اند.  این  رو،  توان 

ها نشان  مرور پیشینه د. پایش و ارزیابی کر  ، ها ها را با همان منطق تحلیل مبتنی بر جنبه مؤلفه 
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بر داده دهد »تحلیل احساسات« و »موضوع می  برای صنعت هوانوردی  کاوی«  توییتر  های 

پردازش،  ها به کیفیت پیش ابزار مؤثری در فهم تجربه و ادراک مشتری است و دقت آن 

برچسب  نشانه شیوه  از  استفاده  و  مانند  گذاری  غیرزبانی  با  شکلک های  است.  وابسته  ها 

متمرکز این  پلتفرم  یک  یا  زبان  یک  و  غیرایرانی  هوایی  بر خطوط  مطالعات  بیشتر    حال، 

نمی هست  ارائه  شفاف  را  تکرار  رفع  راهبردهای  و  فراداده  مستندسازی  به    و   کنند ند، 

 .اند های صرفا توصیفی بسنده کرده گزارش 

های کوتاه،  در متن   کاوی های سنتی موضوع ازحد به روش از نظر فنی نیز اتکای بیش 

اطلاع کم  )ایمنی،  جنبه«  بر  مبتنی  »تحلیل  به  زمان توجهی  کابین،  بندی(،  رسانی، خدمات 

داده  با  محدود  بی ادغام  شکایات(،  لغو،  )تأخیر،  صنعت  عملیاتی  به  های  نسبی  توجهی 

ها دیده  پذیری مدل ، هشتگ، الگوهای زمانی( و ضعف در تبیین شکلک های فرامتنی ) نشانه 

شکاف می  این  کردن  پر  برای  پژوهش  این  مجموعه شود.  با  ه داده   ها،  طولی  و  بومی  ای 

ارائه می آ فر  پالایش مستند  و  را در کنار مدل تحلیل جنبه   ، کند یند گردآوری  های  محور 

نوین و موضوع  به زبانی  های آماری معناداری را اجرا  گیرد، آزمون کار می کاوی معنایی 

 .دهد استفاده مدیریتی پیوند می های قابل های عملیاتی و خروجی کند و نتایج را به داده می 

صورت    های غیرایرانی روی شرکت   که   در قیاس با مطالعات پیشین نوآوری پژوهش حاضر  

  های توییت   بر   بلندمدت   جامع نخستین مطالعه    حاضر،   پژوهش   این است که   ، گرفته است 

گذاری مبتنی  زمان از ترکیب برچسب هم   که   است   ایرانی   هواپیمایی   های شرکت   با   مرتبط 

 . گیرد ها بهره می شکلک سازی موضوع و نگاشت  همراه مدل بر واژگان و مدل زبانی، به 

   1روش 
های هواپیمایی  های مرتبط با شرکت ها و هشتگ از توییتر و بر پایه نام   ی این پژوهش ها داده 

  ۱پیام در بازه   ۲877های انگلیسی و نمونه ؛ جامعه شامل توییت ه است ایران گردآوری شد 

  ۱های مورد استفاده به شرح جدول  متادیتای داده است.    ۲۰۲4مارس    3۱تا    ۲۰۰8آوریل  

 باشد. می 

 
1. Method 
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 های پژوهش  . دامنه و منبع داده 1جدول  
 مولفه  مقدار 

 بستر داده  های عمومی( توییتر )پیام 

 آماری جامعه   ایران   هواپیمایی   های شرکت های انگلیسی درباره  توییت 

 شده استفاده   نمونه اندازه   شده پیش از پالیش( خام گردآوری پیام  پیام )  2۸77

 پوشش   زمانی بازه   2024مارس    31تا    200۸آوریل   1

 سازی زمان یکسان  1جهان   هماهنگ   زمان   به   مُهرها زمان تبدیل همه  

 هدف پژوهش  ایران   هوایی   خطوط کاوی درباره  تحلیل احساسات و موضوع 

 وجو منطق جست  های مرتبط با نام شرکت و واژگان پرواز/فرودگاه ها و هشتگ کلیدواژه 

 سیاست حذف اولیه  های بدون متن افزوده حذف ریتوییت 

 سازی قالب ذخیره  نگاشت شیء 

 ها معنایی نام هم  های مختلف یک شرکت به برچسب یکتای شرکت نگاشت نام 

ش پلی   کتابخانه   با   ها داده   خزش  انجام  پایتون  در  و  رایت  متن د  و  فقط  اصلی  های 

نگه قول نقل  افزوده  متن  دارای  ریتوییت های  و  شد داری  حذف  متن  بدون  همه    ند. های 

ذخیره گردید. پس از ادغام نتایج   نگاشت شیء  ها در قالب سازی و داده یکسان  م هرها زمان 

تکراری جست  حذف  و  توییت  شناسه  پایه  بر  یکتاسازی  با  تکراری ها/نزدیک وجو،  ها 

حساب  و  شد  انجام  محتوایی  گردید.  امضای  پالایش  ربات/اسپم  به  مشکوک  های 

نام پیش  و  پیوندها  حذف  شامل  یک پردازش  کاربری،  نوشتار،  دست های  سازی 

ها بود.  شکلک مند  ها و نگاشت نظام ها، جداسازی هشتگ واژه سازی، حذف ایست توکن 

انتشار  پیام، شناسه، زمان  بازنشر  برای هر  تعامل ،  قول نقل ،  زبان، وضعیت  ها،  پاسخ، شمار 

ثبت شد؛ برای    ، ها و برچسب یکتای شرکت ، شکلک پیوندها ،  ها اشاره ،  ها فهرست هشتگ 

 . شود ها ارائه می گذاری فقط شناسه توییت رعایت حریم خصوصی، در صورت اشتراک 

  ، دست پردازش شدند: همه حروف یکتر پیشها برای تحلیل دقیقپس از گردآوری، متن

شد نام   ؛کوچک  کاربریپیوندها،  نویسه،  های  و  نگارشی  حذف  علائم  غیرانگلیسی  های 

یابی انجام ها شکسته، ریشهها/جملهها کنار گذاشته شد. سپس متن به واژه واژهگردید و ایست 

 . شان حفظ شودکه بار احساسی گردیدای مدیریت گونه ها و اختصارات بهو شکلک شد 

 
1. UTC 
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های مختلف استخراج ویژگی استفاده  ها جهت تحلیل، از روش سازی داده برای آماده 

برای مدل  از شد.  ماشین  یادگیری  برای مدل   ۱سند   فراوانی   معکوس   واژه   تکرار  های   و 

بهره گرفته شد. این مرحله امکان    4کراس  کتابخانه   3واحدشکن  از   ۲حافظه بلندمدت دوطرفه 

داده   ها متن تبدیل   الگوریتم به  تا  کرد  فراهم  را  میان  های عددی  معنایی  روابط  بتوانند  ها 

روش مبتنی بر واژگان    ( ۱  واژگان را تحلیل کنند. تحلیل احساسات با دو رویکرد انجام شد: 

روش مبتنی بر  (  ۲کرد و  بندی می ها را به سه کلاس مثبت، منفی و خنثی طبقه که توییت 

گذاری  برچسب   5ربرتا  یادگیری ماشین و یادگیری عمیق که با استفاده از مدل زبانی بزرگ 

الگوریتم  سپس  و  شد  ماشین انجام  پشتیبان   های  لجستیک 6بردار  رگرسیون  درخت  7،   ،

کار گرفته شدند.  برای تحلیل احساسات به  حافظه بلندمدت دوطرفه  ، بیز ساده و 8تصمیم 

و   های جاسازی، حافظه بلندمدت دوطرفه حافظه بلندمدت دوطرفه شامل لایه  ساختار مدل 

 بود.   های متراکم لایه 

و معیار    ۱۰ر های سازگا تخمین لحظه  ساز ، بهینه ۹  میانگین مربع خطا  مدل با تابع خطای 

داده  شد.  داده  آموزش  نسبت دقت  به  و    ٪7۰  ها  از    ٪3۰آموزش  و  شدند  تقسیم  آزمون 

فولد برای ارزیابی عملکرد مدل استفاده گردید. نتایج نشان دادند   - ۱۰متقابل   اعتبارسنجی  

ب که برچسب  ارائه می  ا ربرتا گذاری  بر واژگان  مبتنی  به روش  بالاتری نسبت    .دهد دقت 

دیدگاه به  در  کلیدی  موضوعات  شناسایی  مدل منظور  از  کاربران،  نهفته    های  تخصیص 

استفاده شد که موضوعاتی مانند امنیت، کیفیت خدمات و سلامت را استخراج    ۱۱دیریکله 

،   12ها نیز با معیارهای دقت عملکرد مدل   بندی نمود. کرد و بر اساس فراوانی واژگان رتبه 

 
1. TF-IDF 

2. Bi-LSTM 

3. Tokenizer 

4. Keras 

5. Roberta 

6. SVM 

7. Logistic regression 

8. Decision Tree 

9. MSE 

10. ADAM (Adaptive Moment Estimation) 

11. LDA (Latent Dirichlet Allocation) 

12. Accuracy 
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ارزیابی شد و ماتریس آشفتگی برای بررسی   F1 و میانگین موزون  2، فراخوانی  1صحت 

 .بندی هر کلاس مورد استفاده قرار گرفت صحت دسته 

مدل  عملکرد  مقایسه  و  سنجش  برای  پژوهش  این  تکرارشونده  در  ارزیابی  از  ها 

  ۲× 5طرح    ، ها و همچنین بندی بر حسب توزیع کلاس با لایه  k-fold صورت اعتبارسنجی به 

بود و در کنار آن صحت، دقت   F1 اعتبارسنجی متقاطع استفاده شد. معیار اصلی ارزیابی 

اختلاف کلی میان چند مدل، آزمون فریدمن بر    و بازخوانی نیز گزارش شد. برای سنجش 

به رتبه  شد دست های  اجرا  تکرارها  از  دو مقایسه   و   آمده  ویلکاکسون  به های  آزمون  با  دو 

 t نیز از آزمون   ۲× 5جفتی روی اختلاف امتیازهای هر فولد انجام گرفت؛ در سناریوی  

بهره گرفته شد. روی یک مجموعه آزمون واحد، اختلاف دقت دو مدل با   ۲CV× 5ویژه  

مک  شد آزمون  ارزیابی  تحلیل .  نمار  پایتون همه  با  ،  scikit-learn  ها 

SciPy/Statsmodels    و با دانه تصادفی ثابت برای بازتولیدپذیری انجام شد. 

 ها یافته 
های هواپیمایی ایرانی،  های مرتبط با شرکت در این پژوهش، برای تحلیل احساسات توییت 

،  بردار پشتیبان از پنج مدل یادگیری ماشین و عمیق شامل بیز ساده، رگرسیون لجستیک،  

پردازش  ها پس از پیش استفاده شده است. توییت  حافظه بلندمدت دوطرفه  درخت تصمیم و 

با دو روش برچسب و تفسیر شکلک  سازی  گذاری واژگانی و مدل زبانی ربرتا آماده ها، 

های  در این پژوهش، عملکرد مدل   .ها است دهنده تفاوت عملکرد مدل شدند. نتایج نشان 

ها با استفاده از چهار معیار  یادگیری ماشین و یادگیری عمیق در تحلیل احساسات توییت 

مورد بررسی قرار گرفته و نتایج حاصل   F1 و امتیاز   ارزیابی شامل صحت، دقت، فراخوانی 

  یکدیگر   با   ن و مبتنی بر مدل زبانی بزرگ ربرتا واژگا   بر   مبتنی   گذاری از دو روش برچسب 

واژگانی   رگرسیون   مدل   صحت،   معیار   در .  اند شده   مقایسه  روش  در  بهترین    ، لجستیک 

های رگرسیون  که در روش یادگیری، مدل داشته است، در حالی  ۰/ 83عملکرد را با مقدار  

در رتبه نخست قرار گرفتند. از نظر دقت،    ۰/ 7۹هر دو با صحت   بردار پشتیبان  لجستیک و 

 
1. Precision 

2. Recall 
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برتر بود، اما در روش یادگیری،    ۰/ 84در روش واژگانی نیز رگرسیون لجستیک با مقدار  

ارائه داد. در ارزیابی فراخوانی،    ۰/ 84دقت مشابهی برابر با   حافظه بلندمدت دوطرفه مدل  

مقدار   با  واژگانی  در روش  لجستیک  رگرسیون  مدل  هم  را    ۰/ 83باز  فراخوانی  بیشترین 

هر دو به مقدار    بردار پشتیبان  که در روش یادگیری، رگرسیون لجستیک و در حالی   ؛ داشت 

رگرسیون لجستیک در روش واژگانی با امتیاز   ، ۱F  ، در معیار در نهایت دست یافتند.  ۰/ 7۹

بهترین    ۰/ 77صورت مشترک با مقدار  به  بردار پشتیبان  و در روش یادگیری با مدل   ۰/ 8۲

می  نشان  مقایسه  این  کردند.  ثبت  را  رگرسیون  عملکرد  مدل  معیارها،  اکثر  در  که  دهد 

است  داده  ارائه  اتکایی  قابل  نتایج  و  داشته  پایداری  عملکرد  رگرسیون    .لجستیک  مدل 

گذاری، در بیشتر معیارها عملکرد برتری داشته است.  لجستیک در هر دو روش برچسب 

در معیارهای   بردار پشتیبان  در معیار دقت و مدل  حافظه بلندمدت دوطرفه  همچنین، مدل 

داده  ارائه  رقابتی  نتایج  نیز  می یادگیری  نشان  مقایسه  این  روش  اند.  انتخاب  که  دهد 

   .ها تأثیر قابل توجهی داشته باشد تواند در نتایج مدل گذاری می برچسب 

، مدل  F1 ها در معیارهای صحت، دقت، فراخوانی و با توجه به مقایسه عملکرد مدل 

عنوان بهترین مدل انتخاب شده  بر واژگان به   گذاری مبتنی لجستیک با برچسب   رگرسیون 

به سایر مدل   ؛ است  نسبت  را  بالاترین عملکرد  معیار،  یادگیری  چرا که در هر چهار  های 

ها را از منظرهای متفاوت  توانیم عملکرد مدل می   ۲در جدول    .ماشین و عمیق داشته است 

 مقایسه نماییم. 

طور پایدار و قابل  دهد که روش رگرسیون لجستیک بهوضوح نشان مینتایج به،  3  جدولدر  

توجهی از روش ماشین بردار پشتیبان بهتر عمل کرده است. این برتری در تمامی معیارهای  

برای سنجش دقیق عملکرد، از   .ارزیابی و در شرایط آزمایشی مختلف مشاهده شده است

مدل رگرسیون لجستیک  F1 روش اعتبارسنجی متقاطع استفاده شد که در آن میانگین امتیاز

طور معناداری بالاتر از مدل ماشین بردار پشتیبان بود. برای اطمینان از صحت این نتایج،  به

انجام شد که   t 5×2CV ای شامل آزمون ویلکاکسون و آزمونهای آماری پیشرفتهآزمون 

 .طور قطعی تأیید کردندهمگی برتری مدل رگرسیون لجستیک را به
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 ها قایسه عملکرد مدل . م 2  ل جدو 

 F1 فراخوانی  صحت  دقت  متن + شکلک  مدل 

-NLP (Lexicon رگرسیون لجستیک 
based) 

0/83 0/84 0/83 0/82 

-LLM (RoBERTa رگرسیون لجستیک 
based) 

0/79 0/79 0/79 0/77 

-NLP (Lexicon درخت تصمیم 
based) 

0/68 0/7 0/68 0/65 

 LLM (RoBERTa) 0/73 0/72 0/73 0/71 درخت تصمیم 

-NLP (Lexicon بردار پشتیبان 
based) 

0/78 0/79 0/78 0/76 

 LLM (RoBERTa) 0/79 0/79 0/79 0/77 بردار پشتیبان 

-NLP (Lexicon نایو بیز تکمیلی 
based) 

0/68 0/67 0/68 0/66 

 LLM (RoBERTa) 0/75 0/74 0/75 0/74 نایو بیز تکمیلی 

-NLP (Lexicon حافظه بلندمدت دوطرفه 
based) 

0/6 0/73 0/6 0/65 

 LLM RoBERTa 0/63 0/84 0/63 0/74 حافظه بلندمدت دوطرفه 

 ها عملکرد مدل   سه ی مقا   ی آمار   ی ها لاصه آزمون . خ 2جدول  

 آزمون/آماره  معیارها خلاصه  
p  پس از 

Holm 
 مدل/مقایسه  بخش/سناریو 

F1 = 0.820 ± 0.025    ؛ 
 ؛   0.022  ±   0.۸42دقت =  
 ؛   0.026  ±   0.۸33=    بازخوانی 
 0.021  ±   0.۸34=    صحت 

— — 
 اعتبارسنجی متقاطع 

(k-fold/5×2CV) 

رگرسیون  
 لجستیک 

F1 = 0.776 ± 0.028    ؛
 ؛   0.027  ±   0.792دقت =  
 ؛   0.029  ±   0.7۸1=    بازخوانی 
 0.024  ±   0.792=    صحت 

 ویلکاکسون 

(ΔF1) / 
5×2CV t 

0.018 / 
0.022 

 اعتبارسنجی متقاطع 

(k-fold/5×2CV) 
 بردار پشتیبان 

 :ماتریس اختلاف 

b = 62    ،c = 35 

نمار  مک 
)تصحیح  
 χ²پیوستگی(،  

= 6.97 

 واحد   مجموعه آزمون  0.0083

رگرسیون  
لجستیک در  
برابر بردار  

 پشتیبان 

ΔF1 = 0.046  ؛ CI95% 

 ,0.017] = استرپ بوت 

0.073] 

پرمیوتیشن  
 (F1) جفتی 

 مجموعه آزمون واحد  0.012

رگرسیون  
لجستیک در  
برابر بردار  

 پشتیبان 
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های مهم مانند دقت، بازخوانی و  ، بلکه در سایر شاخص F1 تنها در معیار این مزیت نه 

تر در نتایج رگرسیون لجستیک،  دامنه اطمینان کوچک   ، صحت نیز مشاهده شد. همچنین 

در مرحله آزمایش نهایی روی    .دهنده ثبات و قابلیت اطمینان بالاتر این روش است نشان 

های مستقل، تعداد مواردی که مدل رگرسیون لجستیک پاسخ درست و مدل ماشین  داده 

طور معناداری بیشتر از حالت برعکس بود. آزمون  بردار پشتیبان پاسخ نادرست داده بود، به 

های  برای کسب اطمینان بیشتر، از روش   .نمار این برتری را از نظر آماری تأیید کرد مک 

استرپ و آزمون تعویضی استفاده شد که نتایج آن  برداری مجدد مانند بوت پیشرفته نمونه 

واقعی و معنادار است و بازه اطمینان    ، وضوح نشان داد اختلاف عملکرد بین دو مدل نیز به 

توان با اطمینان نتیجه گرفت  در مجموع، می   .در محدوده مثبت قرار دارد   درصد کاملا   ۹5

که رگرسیون لجستیک در این پژوهش، عملکردی برتر و پایدارتر از ماشین بردار پشتیبان  

 .داشته است 

کوهن در حد متوسط   d ؛ اند دار و قابل توجه اثرها معنی   از منظر اهمیت عملی، اندازه 

را در بخش قابل توجهی از   LR ای قرار دارد که برتری رو به زیاد و دلتا کلیف نیز در بازه 

بیان کاربردی، اگر هدف پایش احساسات و استخراج موضوع  ها نشان می نمونه  به  دهد. 

با برچسب  با  پذیر است.  تصمیمی ایمن و توجیه  LR گذاری قطبیت باشد، انتخاب همراه 

ها،  شود برای تکمیل تحلیل، خطاهای هر دو مدل به تفکیک شرکت ، پیشنهاد می وجود این 

بازه موضوع  و  چه  ها  در  عملکرد  اختلاف  گردد  مشخص  تا  شود  بررسی  زمانی  های 

یا    شکلک های خاص )مثلا نگاشت  هایی بیشترین اثر را دارد و آیا ترکیب ویژگی حوزه 

 .رسانده است  LR واژگان موضوعی( بیشترین سود را به 

درصد    ۲5ها مثبت،  درصد توییت   ۱5گذاری با رگرسیون لجستیک،  بر اساس برچسب 

ها لحن خنثی دارند و نظرات مثبت و منفی  درصد خنثی بود؛ یعنی بیشتر پیام   6۰منفی و  

ایران،  هست تر پراکنده  مانند  کلماتی  برای  را  تکرار  بیشترین  مجموعه،  کل  ابرواژگان  ند. 

فرودگاه  نام  تحریم،  مسافرت،  شرکت پرواز،  و  می ها  نشان  هواپیمایی  در  های  دهد. 

ابرواژگان منفی، محور اصلی امنیت و رخدادهای ناگوار است )سقوط، کشته شدن، تأخیر،  

سفر   خوب  تجربه  پیرامون  مثبت  ابرواژگان  مقابل،  در  تروریست(.  تصادف،  تحریم، 
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هایی  مانند کیش و تهران و نیز نام   مقصدهایی چرخد )تجربه، تشکر، عالی، بهترین( و به  می 

بخشی از مسافران و علاقه  ای از رضایت مثل ماهان و کشورهای همسایه اشاره دارد؛ نشانه 

 .به سفرهای گردشگری 

  منفی   و   ٪ 4۹.5۱( سهم احساسات مثبت حدود  ۲۰۱۹– ۲۰۱5)   کرونا   از   پیش   دوره   در 

  ها منفی   و   ٪ 57.53ها به حدود  مثبت سهم  (  ۲۰۲۲– ۲۰۲۰)   بحران   های سال   طی .  بود   ٪ 5۱.48

ها تا حدود  ( روند بهبود ادامه یافت و مثبت ۲۰۲4– ۲۰۲3)   بحران   از   پس .  رسید   ٪ 43.46  به 

  پس   کاربران   برداشت   دهد می   نشان   الگو   این .  یافت   کاهش   ٪ ۱7.۲6  به   ها منفی   و   ٪ 8۲.73

 .است   شده   بهتر   محسوس   طور به   بحران   از 

 ی ران ی ا   یی ما ی هواپ   ی ها نسبت به شرکت   تر یی کاربران تو   ی رصد نظرات مثبت و منف . د 4  جدول 

 نظرات منفی  نظرات مثبت  نام شرکت هواپیمایی

 %0 %100 معراج ایر 

 %33 %66 کیش ایر 

 %38 %61 ماهان ایر 

 %42 %57 ایران ایر 

 %42 %57 زاگرس ایر 

 %50 %50 ایران ایر تور 

 %58 %41 تابان ایر 

 %36 %63 آتا ایر 

 %28 %71 کاسپین ایر 

 %64 %36 ایران آسمان ایر 

 %100 %0 کارون ایر 

معراج ایر بالاترین سهم نظرات  به این ترتیب است که    4دست آمده از جدول  نتایج به 

سوم  مثبت را دارد و کارون ایر بیشترین سهم نظرات منفی را ثبت کرده است. حدود یک 

توییت  ایران کل  درباره  که  ها  است  هم    6۰ایر  این  و  شده  گزارش  مثبت  درصدشان 

گوهاست.  و سهم بالای این شرکت در گفت   چنین، دهنده رضایت نسبی مشتریان و هم نشان 

ها  باقی شرکت   در مجموع،   شود و ها به ماهان و کاسپین مربوط می سوم دیگر توییت یک 
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می یک  تشکیل  را  نهایی  و  سوم  کارون  منفی  الگوی  و  اندک  سهم  به  توجه  با  دهند. 

ها ضروری است؛  آسمان، بازنگری فوری در راهبرد خدمات و ارتباطات این شرکت ایران 

 .البته تفسیر نتایج باید همراه با تعداد نمونه هر شرکت و بازه اطمینان انجام شود 

وگوی  های واژگانی سه محور اصلی گفت در این پژوهش با پردازش زبان طبیعی، نمایه 

و   خدمات«  »کیفیت  پرواز«،  »امنیت  شد:  استخراج  داخلی  پروازهای  درباره  کاربران 

واژه  رخداد  شمارش  داد »سلامت/بهداشت«.  نشان  نماینده  بیشترین    که   های  پرواز  امنیت 

گیری  همه   دوره   در   ویژه به ،  توجه را دارد، سپس کیفیت خدمات و در ادامه مسائل سلامت 

  تخصیص   الگوریتم   با   شده پردازش پیش   های داده   تر، دقیق   بندی صورت   برای .  قرار داشتند 

  همراه به )   محور   سه   همین   با   راستا هم   موضوعی   های خوشه   و   شد   سازی مدل   دیریکله   نهفته 

بهبود  ا   ارتقای   بر   مدیریتی   تمرکز   اساس،   این   بر .  آمد   دست به (  مکمل   خوشه   یک  یمنی، 

تواند رضایت مشتری و در پی آن سود و سهم  تجربه خدمت و رعایت الزامات بهداشتی می 

 .بازار را افزایش دهد 

 کلمات پرتکرار در هر خوشه .  5  جدول 

          ک       ض   

Topic 1 east, plane, crash, flight, aviation, kill, dead 

Topic 2 photo, near, crash, travel, Yazd, people, like 

Topic 3 airports, route, park, dozens, weather, poor, kill 

Topic 4 Ghale, open, report, Hormuz, bind, Tunb, force, board, viva, first 

بارگذاری    ۲ژنیسم ، ابتدا مدل از کتابخانه  ۱ای دی ال سازی موضوع  سازی مدل برای پیاده 

  4شوند. سپس تعداد موضوعات ) نامه داده می شده به لغت پردازش های پیش شود و داده می 

کند. در  دسته تقسیم می  4ها را بر اساس شباهت به این  خوشه( مشخص شده و مدل توییت 

 .شود شده نمایش داده می نهایت، نمودار مربوط به موضوعات استخراج 

 

 
1. LDA 

2. Genism 
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 ها تحلیل خوشه
های هواپیمایی ایرانی، چهار خوشه موضوعی با  در تحلیل محتوای توییتر پیرامون شرکت 

ها مضامینی مانند رخدادهای  تمرکز غالب بر مقوله »امنیت پرواز« شناسایی شد؛ این خوشه 

شده به سپاهان و بویینگ(، فرسودگی ناوگان و پیامدهای  داده سانحه )از جمله موارد نسبت 

دربرمی محدودیت  را  خارجی  به های  احساسات  قطبیت  توزیع  درصد    ۱5ترتیب  گیرند. 

زمانی نشان داد در  - درصد خنثی برآورد شد. تحلیل مقطعی   6۰درصد منفی و    ۲5مثبت،  

دوره پساکرونا سهم احساسات مثبت افزایش و سهم احساسات منفی کاهش یافته است.  

ز«، »کیفیت خدمات« و »سلامت«  های واژگانی پرتکرار نیز عمدتا حول »امنیت پروا نمایه 

ایران  کاربری،  توجه  منظر  از  و  بودند  از  متمرکز  بیشتری  سهم  کاسپین  و  ماهان  ایر، 

مدل گفت  دادند.  اختصاص  به خود  را  نهفته  وگوها  تخصیص  الگوریتم  با  سازی موضوع 

 .ساختار چهارگانه را تأیید و محوریت امنیت را تثبیت کرد  دیریکله 

از منظر کارایی روش، چارچوب پیشنهادی در مقایسه با رویکردهای کلاسیک تحلیل  

های عمیق نیز بهبود معناداری  دست آورد و نسبت به برخی مدل دقت بالاتری به   ، احساسات 

نظام  تفسیر  این، گنجاندن  بر  افزون  فاز آموزش و آزمون ثبت شد.  ها در  مند شکلک در 

پیش  برچسب جریان  دقت  پیکربندی پردازش،  تمامی  در  را  احساس  یا  گذاری  بهبود  ها 

ایر و  ها نشان داد معراج، کیش، ماهان، ایران شرکت   ۱مارک حداقل حفظ کرد. مقایسه بنچ 

آسمان، کاسپین  که کارون، ایران در حالی   ؛ زاگرس سهم بالاتری از بازخورد مثبت دارند 

ند. این الگوها مؤید آن است که مداخلات مدیریتی  هست   تری مواجه های منفی و آتا با نسبت 

می  خدمت«  »کیفیت  و  »ایمنی«  محور  دو  در  رضایت  هدفمند  معنادار  ارتقای  به  تواند 

 .شده بینجامد ادراک 

 

 
1. Benchmark 
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 مدل با شکلک و بدون شکلک   سه ی مقا .  6جدول 

 مدل 
 متن  متن + شکلک 

 F1 بازفراخوانی  صحت  دقت  F1 بازفراخوانی  صحت  دقت 

رگرسیون  

 لجستیک 
0/78 0/74 0/66 0/68 0/77 0/76 0/68 0/71 

بردار  

 پشتیبان 
0/78 0/73 0/71 0/74 0/78 0/74 0/69 0/71 

 0/77 0/59 0/59 0/64 0/6 0/57 0/59 0/52 بیز ساده 

در هر دو   بردارپشتیبان  و  رگرسیون لجستیک  های دهد که مدل این جدول نشان می 

 بیز ساده  که مدل حالت »با شکلک« و »بدون شکلک« عملکرد مشابهی داشتند، در حالی 

ساراسویتا    ها عملکرد بهتری از خود نشان داد. مقایسه با پژوهش در حالت بدون شکلک 

با استفاده از  که تحلیل احساسات توییت  ( ۲۰۲۱)  های مرتبط با خطوط هوایی آمریکا را 

های این پژوهش دقتی  دهد که مدل بندی سنتی انجام داده بودند، نشان می های طبقه روش 

از   مدل   ۰/ ۲8تا   ۰/ 5بالاتر  به  آن نسبت  کرده های  کسب  با  ها  مقایسه  در  همچنین،  اند. 

استفاده کرده   ربرتا  مبتنی بر  حافظه بلندمدت دوطرفه  که از مدل  ( ۲۰۱۹ش مونیکا ) پژوه 

دقت بهتری داشت.    ۰/ ۰3و    ۰/ ۱۱ترتیب  به   آزمون بودند، مدل این پژوهش در آموزش و  

تخصیص   سازی موضوعی با الگوریتم ، تحلیل احساسات و مدل ( ۲۰۲۱کوون )   در مطالعه 

نشان داد که عوامل کلیدی در انتخاب مسافر شامل کیفیت غذا، سرگرمی،   نهفته دیریکله 

نیز نشان   ( ۲۰۲۲فیلد و همکاران )   رتبه صندلی، راحتی و خدمات کارکنان هستند. پژوهش 

همه  از  پیش  که  پرواز  نگرانی   ۱۹- کووید  گیری داد  تأخیر  و  خدمات  کیفیت  حول  ها 

های بهداشتی تغییر  ها به اجرای ضعیف پروتکل که پس از آن، نگرانی چرخید، در حالی می 

حتی در دوران کرونا همچنان   دهد که امنیت پروازها های این پژوهش نشان می یافت. یافته 

 .ترین نگرانی کاربران ایرانی در توییتر بوده است مهم 

 گیری بحث و نتیجه 
های هواپیمایی  گوهای کاربران درباره شرکت و دهد گفت های این پژوهش نشان می یافته 

کیفیت خدمت و  موضوعات    ، چرخد و سپس ایرانی بیش از هر چیز حول امنیت پرواز می 
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شود. این الگو با توجه به سابقه رخدادهای ایمنی، فرسودگی  ملاحظات سلامت مطرح می 

از  ناوگان و حساسیت رسانه  انتظار است. در عین حال، روند زمانی پس  قابل  ای مرتبط، 

امیدوارکننده  تصویر  کرونا  می دوره  ترسیم  می تری  نشان  و  رویه کند  ارتقای  های  دهد 

 .تواند به تعدیل نگرش عمومی بینجامد رسانی، بهداشت سفر و مدیریت عملیات می اطلاع 

موضوع  با  احساسات  تحلیل  نسبت  ترکیب  به  تنها  تا  کرد  کمک  مطالعه  این  در  کاوی 

اند. برای  ها متصل مثبت/منفی بسنده نشود و معلوم شود این احساسات دقیقا به کدام جنبه 

گفت  محور  امنیت  وقتی  حادثه،  ا   وگو نمونه،  به  مربوط  واژگان  از  نامتوازنی  سهم  ست، 

می  ظاهر  تحریم  و  خوشه فرسودگی  در  مقابل،  در  و  مقاصد  شود  و  کابین  تجربه  های 

گیران نشان  . این تفکیک به تصمیم هستند گردشگری، واژگان قدردانی و رضایت برجسته 

های  کاهش احساس منفی صرفا با تبلیغات ممکن نیست و باید از مسیر اقدام   که   دهد می 

 .مشخص در هر جنبه پیش رفت 

های کوتاه  تبیین در متن شناختی، نتایج نشان داد مدل خطی سبک و قابل از منظر روش 

توییتر، رفتاری پایدار و رقابتی دارد. این نکته برای کاربردهای عملی اهمیت دارد؛ زیرا در  

ها برای پذیرش سازمانی  های پایش برخط، سرعت، پایداری و قابلیت توضیح تصمیم سامانه 

های  تر، از مدل بلندتر یا کارهای تخصصی   های متن توان برای  حیاتی است. در عین حال، می 

صورت مکمل وارد چرخه تحلیل کرد. استفاده از  ها را به تر نیز بهره گرفت و آن پیچیده 

دهد که برتری  ها نیز اطمینان می های آماری برای سنجش معناداری اختلاف مدل آزمون 

دارد مشاهده  معنا  عملی  نظر  از  و  نیست  تصادفی  بین   .شده  پیشینه  با  نشان  مقایسه  المللی 

گیرد، اما  ها، تأخیر و تجربه کابین در صدر موضوعات قرار می دهد در بسیاری از بافت می 

ایران  زمینه  کرونا -   در  دوران    را   بافتی   تفاوت .  است   برجسته   همچنان   پرواز   امنیت   - در 

ای بیرونی بر صنعت و حساسیت تاریخی افکار عمومی  فشاره   ناوگان،   ساختار   با   توان می 

می  نشان  موضوعات  وزن  دگرگونی  این  داد.  بهبود  توضیح  و  ارتباطی  راهبردهای  دهد 

های آماده از دیگر بازارها را بدون تطبیق  توان نسخه سازی شوند و نمی خدمت باید بومی 

 .کار گرفت به 
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  در   سرعت   و   شفافیت (  ۱:  دهد می   روشن ارائه   اقدام   مسیر   سه   س و موضوع، پیوند احسا 

  به   پاسخگویی   و   ایمنی / نگهداشت   های شاخص   منظم   اعلام   ایمنی،   رویدادهای   رسانی اطلاع 

( بهبود تجربه عملیاتی )مدیریت  ۲های اجتماعی برای کاهش احساس منفی؛  موقع در شبکه 

  ها( برای افزایش رضایت ای در اختلال تأخیر، خدمات کابین، رسیدگی به بار، تعامل حرفه 

خوشه 3  و  مستمر  رصد  پیش (  مداخله  و  حساس  موج های  از  پیشگیری  برای  های  دستانه 

ها باید همراه با تعداد نمونه و بازه اطمینان انجام شود و برای  انتقادی. تفسیر تفاوت شرکت 

جنبه   ی های شرکت  نقشه  بالاتر،  منفی  سهم  مرحله با  اصلاحی  برنامه  و  پیشنهاد  محور  ای 

 .شود می 

ها دقت تحلیل احساسات را بهبود  و هشتگ   ها شکلک مند  از نظر روش، نگاشت نظام 

آن می  حذف  و  سرنخ دهد  رفتن  دست  از  موجب  می ها  لحن  همچنین،  های  شود. 

می حساسیت  نشان  پیش سنجی  و  یکتاسازی  گردآوری،  کامل  مستندسازی  پردازش  دهد 

بندی، امنیت پرواز محور ادراک کاربران  برای اعتمادپذیری نتایج ضروری است. در جمع 

شکننده  ولی  واقعی  پساکرونا  بهبود  و  شفافیت،  باشد می   است  تداوم  نیازمند  آن  تثبیت  ؛ 

تواند پایه یک سامانه پایش  ارتقای کیفیت خدمت و پاسخگویی است. چارچوب حاضر می 

 .ها باشد های عملیاتی و ارتباطی شرکت مستمر برای پشتیبانی از تصمیم 

 ها  محدودیت 
  است؛   ایران   هواپیمایی   های شرکت های انگلیسی درباره  های پژوهش فقط شامل توییت داده 

  ویژه به )   کاربران توان ادراک همه  نمی   و   است   محتمل   جمعیتی   و   زبانی   سوگیری   بنابراین، 

  و (  توییتر )   پلتفرم   یک   به   اتکا .  داد   تعمیم   مستقیم   طور به   را (  داخلی   مسافران   و   زبانان فارسی 

  نویز   ورود   یا   وگوها گفت   برخی   ندادن پوشش   خطر   نیز   کلیدواژه   بر   مبتنی   گردآوری 

گذاری احساسات در  برچسب   آنکه   ضمن .  برد می   بالا   را (  خبری   بازنشرهای   اسپم، / ربات ) 

های یادگیری ماشین بوده و  این مطالعه عمدتا خودکار و متکی بر رویکرد واژگانی و مدل 

این   است؛   ناموجود / محدود   نهایی   اعتبارسنجی   برای   انسانی«   طلایی »داده   مواردی  از  رو، 

  بندی طبقه   خطاهای   به   تواند می   واژگان   چندمعنایی   و   معنایی   های ابهام   کنایه،   طنز،   مانند 

 شود.   منجر 
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بسیار کوتاه    های متن روی   تخصیص دیریکله پنهان  سازی موضوع با از منظر روش، مدل 

به توییت  شکلک ها،  حضور  در  هشتگ ویژه  و  بیش ها  تفسیر  به  است  ممکن  یا  ها،  ازحد 

بر این، برتری عملکرد رگرسیون لجستیک در  ها بینجامد. علاوه جداسازی ناقص موضوع 

ویژگی  پیکربندی  همین  به  وابسته  مطالعه  برچسب این  و  در  ها  لزوما  و  بوده  گذاری 

دیگر پیکربندی  مجموعه   های  نامتوازن  داده   یا  توزیع  نیست.  تکرارپذیر  متفاوت  های 

متن کلاس  )برتری  )رویدادهای  ها  محیطی  رخدادهای  همپوشانی  و  خنثی(  های 

تواند تخمین  ( نیز می ۲۰۲4  مارس   تا   ۲۰۰8  آوریل   زمانی ایمنی/بهداشتی یا سیاسی در بازه  

 .قطبیت و روندها را دچار سوگیری زمانی کند 

 کارهای آینده 

های انگلیسی«  ها از »فقط پیام شود داده برای گسترش دامنه و نمایندگی نتایج، پیشنهاد می 

ایران   در  پرکاربرد  اجتماعی  بسترهای  دیگر  به  نیز  و  دوزبانه«  و  فارسی  »بازخوردهای  به 

های عملیاتی صنعت )نظیر آمار تأخیر  های برخط کاربران با داده نشانی داده تعمیم یابد. هم 

لغو، شکایت  از  تواند تصویر جامع های کیفیت خدمت( می های رسمی و شاخص و  تری 

و »واقعیت عملکرد« را    مردم«   های »گفته   زمان هم   سنجش   امکان   و   کند   فراهم   سفر تجربه  

همچنین  »نمونه  شکل   ، بدهد.  یک    و   دقیق   گذاری برچسب   با   انسانی«   مرجع دهی 

  شود می   پیشنهاد   - ها شکلک   و   محاوره   کنایه،   طنز،   شامل -   فارسی   زبان   به   شده سازی بومی 

  این،   بر   افزون .  گیرد   انجام   بومی   معیارهای   با   نهایی   ارزیابی   هم   و   ها مدل   آموزش   هم   تا 

تغییر  پو   تحلیل  )سانحه،  رویدادهای مشخص  با  پیوند  در  و موضوع،  احساس  زمانی  یایی 

تواند به درک واکنش افکار عمومی و اصلاح بهنگام  های بهداشتی(، می مقررات، بحران 

رساند سیاست  یاری  عملیاتی  و  ارتباطی  فنی   .های  منظر  می   نیز   از  »تحلیل  پیشنهاد  شود 

صورت  رسانی، رفتار کارکنان، بهداشت، راحتی( به احساس مبتنی بر جنبه« )ایمنی، اطلاع 

تر شناسایی  سازی و با »استخراج موضوع« ترکیب شود تا مسیرهای بهبود دقیق مند پیاده نظام 

متن  برای  پرنشانه  گردد.  و  کوتاه    زبانی   های »مدل   از   توان می   اجتماعی،   های شبکه های 

بومی« دقت را بالا برد. همچنین    ه نظیم ریزدان »ت   با   و   برد   بهره   چندزبانه«   و   فارسی   آموخته پیش 

روش به  موضوع کارگیری  نوین  گونه های  )مانند  بردارهای  کاوی  بر  مبتنی  نوین  های 
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خوشه  و  »تبیین واژگانی  سنجش  کنار  در  معنایی(  پیش بندی  پذیرش  بینی پذیری«  به  ها، 

می  نتایج کمک  می مدیریتی  توصیه  نهایت،  در  »داشبورد  شود خروجی کند.  قالب  در  ها 

های هواپیمایی عرضه شود تا پیوند »موضوع +  یار« برای مدیران فرودگاه و شرکت تصمیم 

  تقویت   پاسخگویی،   بهبود   پروازی، سازی برنامه  های عملی )بهینه احساس« مستقیم به اقدام 
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