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Abstract  
One of the most important consequences of the fourth industrial revolution is the digitalization of the 

business environment and the expansion of data-driven marketing. The consequences of these developments 
will have a profound effect on marketing research. The purpose of this study was to identify the components of 
value among a large volume of customers’ feedback in social networks using ‘Machine Learning’ to analyze 
‘Big Data’. This research was applied in terms of purpose, descriptive-survey in terms of data collection 
method, and qualitative-quantitative (mixed methods) in terms of implementation. For this purpose, the tourism 
industry was selected as a case study. And 8290 customers’ opinions were collected from the Internet in this 
regard and the components of value were extracted using two different methods of data clustering and extraction 
of association rules. The results of the research in the data clustering section included the identification of 20 
value components in relation to the values desired by tourists. Also, using the second method (association rules), 
seven laws were extracted from the hidden knowledge in the relationships between the phrases used in the 
opinions of tourists. In general, the results showed that using ‘Big Data’ analytics and ‘Machine Learning’, the 
process of marketing research is possible with higher speed and accuracy and lower relative cost. 
Keywords: Big Data, Marketing Research, the Fourth Industrial Revolution, Machine Learning, Value 
Creation. 
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 چکیده

ای ایتن تحتو،ت،   محتور استت کته پیامتده     وکار و گستترش بازاریتابی داده   شدن محیط کسب ترین پیامدهای چهارمین انقلاب صنعتی، دیجیتالیزه از مهم

های  های ارزش از میان حجم انبوه نظرات مشتریان در شبکه یا مؤلفه  هدف این پژوهش، شناسایی ویژگی تأثیرات عمیقی بر تحقیقات بازاریابی خواهد داشت.

این پتژوهش  ب با فضای موجود انجام گرفته است. بینانه است که متناس ها، با رویکرد بازاریابی پیش داده مجازی با استفاده از یادگیری ماشین برای تحلیل کلان

عنتوانِ   بدین منظور، صنعت گردشگری بته  کمّی )آمیخته( است. ت پیمایشی و ازنظرِ اجرا کیفی ت ها توصیفی ازلحاظِ هدفْ کاربردی، ازنظرِ روش گردآوری داده

استتخرا   »و « هتا  بندی داده خوشه»آوری شد و با استفاده از دو روش  ینترنتْ جمعنظر از مشتریان در این باره از بستر ا 8290مطالعۀ موردی انتخاب شد و تعداد 

هتای متدنظر    ارزش در رابطته بتا ارزش    مؤلفتۀ  20شتامل شناستایی      بنتدی  پتژوهش در قستمت خوشته   های ارزشْ استخرا  شتدند. نتتای     ، مؤلفه«قوانین انجمنی

شتده در نظترات    کتاربرده  ین انجمنتی(، هفتت قتانون از میتان دانتش پنهتان در روابتط بتین عبتارات بته          گردشگران است. همچنین، با استفاده از روش دوم )قوان

بتا سترعت و   « تحقیقتات بازاریتابی  »ها و یادگیری ماشین، انجام فراینتد   داده دهد با استفاده از تحلیل کلان کلی، نتای  نشان می طورِ بهگردشگران استخرا  شد. 

 پذیر است. ر امکاندقت بیشتر و هزینۀ نسبی کمت

.چهارم، یادگیری ماشین، خلق ارزش داده، تحقیقات بازاریابی، انقلاب صنعتیکلان : هاکلید واژه
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 . مقدمه1

وکتارْ شتاهد تحتو،ت     حاضر، فضتای کستب   درحالِ

نظتتران در  عمیتتق و اساستتی استتت و بستتیاری از صتتاحب 

حوزۀ تجارت و اقتصاد بتر ایتن باورنتد کته ایتن شتواهد       

روع دورۀ جدیتتدی یعنتتی انقتتلاب صتتنعتی حتتاکی از شتت

(. 2017، 2؛ گوپتتا و همکتاران  2016، 1چهارم است )مآر

وجودآمتتده،  وکتتار بتته امتتروزه در محتتیط رقتتابتی کستتب

هتتای بتتزر  یتتا    هتتا در مواجهتته بتتا مستت لۀ داده   شتترکت

گیتری ستریع بترای     هایی مانند تصمیم ها با چالش داده کلان

هتای   بسیاری از سیستتم  رو هستند؛ زیرا وری روبه بهبود بهره

دلیتلِ   هتا را بته   داده تولیدْ آمادگی ،زم برای مدیریت کتلان 

، 3نبودِ ابزارهای تحلیلتی هوشتمند ندارنتد )لتی و همکتاران     

(. چهارمین انقلاب صنعتی )اصطلاحی کته کتلاو    2014

گذار و رئیس اجرایی اجِلا  جهتانی اقتصتاد    ، بنیان4شواب

کند کته بته افتراد     یف میمعرفی کرده است( دنیایی را توص

کتردن و متدیریت    دهد که بترای زنتدگی   این توانایی را می

های دیجیتتال و   آن با استفاده از فناوری ارتباطات بین حوزه

 (.2018، 6حرکت کنند )شو و همکاران 5واقعیت آفلاین

طتورِ   نخستین انقلاب صنعتیْ زندگی و اقتصتاد را بته  

ا بته اقتصتادی   کلی دگرگون کرد و اقتصاد کشاورزی ر

ستلطۀ   آ،ت تحتت  تغییر داد که در آن صتنعت و ماشتین  

ند. نفت و برق، تولیتد انبتوه را در دومتین انقتلاب     ا انسان

صتتنعتی تستتهیل کتترد و در ستتومین انقتتلاب صتتنعتی از   

فناوری اطلاعات برای خودکارسازی تولید استفاده شتد  

و درنهایتتت در چهتتارمین انقتتلاب صتتنعتی، بتته افتتزایش  

ختی تولیدات انسانی توجه شد و ایتن قتدرت   قدرت شنا

بته تعتاریف    (. باتوجه2018تقویت شد )شو و همکاران، 

                                                           
1
. Maar 

2
. Gupta et al. 

3
. Lee et al. 

4
. Klaus Schwab 

5
. Offline 

6
. Xu et al. 

مختلف و مباحت  علمتی کته بترای توصتیف سته انقتلاب        

تتوان گفتت از ابتتدای     انتد، متی   صنعتی نخست استفاده شده

قرن حاضر انقلاب چهارم شتروع شتده استت کته آن را بتا      

هتای   کننتد. ویژگتی   فی متی نیز معر« انقلاب دیجیتال»عنوان 

 7ایتتن دوره فراگیربتتودن، اینترنتتت موبایتتل، حستتگرهای    

تر، هوش مصتنوعی   حالْ ارزان تر و درعینِ تر، قوی کوچک

(. نکتتۀ مهمتی   1396استت )صتنایعی،   « یادگیری ماشتین »و 

که در این باره باید در نظر داشت، این است کته سترعت و   

ارم را نبایتتد انتتدازۀ تغییتترات ناشتتی از انقتتلاب صتتنعتی چهتت 

تغییتترات باعتت  تغییتتر و انتقتتال  نادیتتده گرفتتت؛ زیتترا ایتتن

قدرت، ثروت و دانش خواهد شد. فقط بتا آگتاهی از ایتن    

تتوان اطمینتان    افتتد متی   تغییرات و سرعتی که این اتفاق متی 

هتای دانتش و فنتاوری بته      حاصل کرد که مزایای پیشترفت 

 (.2018دست آمده است )شو و همکاران، 

ستابقه و فزاینتدۀ اینترنتت باعت       ترش بتی ، گسهمچنین

هتای   ، در شتبکه 8رشد سریع تولیتد محتتوا توستط کتاربران    

اجتماعی گوناگون شده استت و ایتن حجتم عظتیمِ داده بته      

تتترین منتتابع اطلاعتتاتی بتترای هتتردو طتترف    یکتتی از مهتتم

وکارها تبدیل شده است )دوان و  کنندگان و کسب مصرف

در بستتر   10ای اجتماعیه (. همچنین رسانه2013، 9همکاران

اینترنتتتْ راه و روش ارتبتتام، همکتتاری و تعامتتل جامعتته را 

هتتتای اجتمتتتاعی بتتته  انتتتد. درحقیقتتتت، رستتتانه تغییتتتر داده

شود کته ارتباطتات    ای از ابزارهای آنلاین گفته می مجموعه

شتدن ارتبتام    انتد و باعت  تبتدیل    میان افراد را ایجاد کترده 

 12نبته یتا دیتالو    بته تعامتل دوجا   11طرفه یا مونولو  یک

 (.2019، 13اند )حلوانی و همکاران شده

                                                           
7
. Sensor 

8
. User Generated Content (UGC) 

9
. Duan et al. 

10
. Social Media 

11
. Monologue 

12
. Dialogue 

13
. Halawani et al. 
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وجودآمتتده در  بتتا درنظرگتترفتن فضتتای جدیتتد بتته  

عنتوانِ شتالودۀ    ها به انقلاب صنعتی چهارم و اهمیت داده

وکار، هتدف ایتن    این انقلاب و تأثیر آن بر محیط کسب

ازنظتتر   هتتای ارزش پتتژوهشْ شناستتایی و بررستتی مؤلفتته 

های مربوم به نظترات   داده کلانمشتریان براسا ِ تحلیل 

عنتتوانِ  آنهاستتت؛ بتتدین منظتتور، صتتنعت گردشتتگری بتته

نظتترات آنلایتتن، شتتود.  ای استتت کتته مطالعتته متتی نمونتته

هاست  کنندۀ تجربیات مسافران از اقامت در هتل توصیف

کنتد.   هتا را متنعکس متی    و و ارزیابی گردشگران از هتل

زان این نظرات براسا  سبک زندگی، نحوۀ تفکتر و میت  

دهنتتدۀ میتتزان  لتتذت مستتافران در مقصتتد هستتتند و نشتتان

رضتتایت مشتتتری از تجربتتۀ مانتتدن در مقصتتد یتتا هتتتل    

 (.2019، 1)سانچز و همکاراناند  مربوطه

بتترای انجتتام ایتتن پتتژوهش، در گتتام اولْ عملیتتات    

ستتازی آنهتتا انجتتام  هتتا بتترای آمتتاده پتتردازش داده پتتیش

  منظتتورِ استتتخرا  شتتود. ستترس در مرحلتتۀ دوم بتته   متتی

« هتا  بنتدی داده  خوشه»، نظرات با روش  های ارزش مؤلفه

شتوند. درنهایتت در مرحلتۀ ستوم بتا       وتحلیتل متی   تجزیه

بته کشتف   « قتوانین انجمنتی  »استفاده از روش استتخرا   

کاررفتته در   دانش پنهان از مجموعۀ عبتارات و لغتات بته   

 شود.  نظرات گردشگران پرداخته می

شتده نشتان    امبررسی مطالعات داخلی و خارجی انجت 

هتا و   دلیلِ جدیدبودن موضوع درزمینۀ فرصت دهد به می

وجودآمده در حوزۀ تحقیقات بازاریابی کته   تهدیدات به

استت،  « انقلاب صتنعتی چهتارم  »تأثیرگرفته از پیامدهای 

شتده در ابتتدای راه هستتند و زمینتۀ      هتای انجتام   پژوهش

ای برای پژوهش در ایتن حتوزه وجتود دارد. از     گسترده

خصتو  در داختل کشتور تفلتت بیشتتری       ن مس له بهای

ویژه با رویکترد استتفاده    شده است و پژوهش مستقلی به

                                                           
1
. Sánchez et al. 

انجام نگرفته است. متواردِ   4.0ها در صنعت  داده از کلان

کنتد و   شده اهمیت و ضرورت مطالعه را آشکار می گفته

هتا مستیر را    تواند درراستای ایتن چتالش   این پژوهش می

بیانِ کلتی،    تر کند. به های آتی روشن برای انجام پژوهش

هتتا بتتا کمتتک   داده ایتتن پتتژوهش، بتتر استتتفاده از کتتلان 

( و تأثیر آنهتا بتر   AIیادگیری ماشین و هوش مصنوعی )

 تحقیقات بازار و بازاریابی تمرکز دارد.

 اند از: اصلی این پژوهش عبارت  های بنابراین، پرسش

های موردانتظار از دید گردشتگران چته    ارزش (1

واردی هستتند )چته عتواملی باعت  رضتایت مشتتریان       م

 است(؟

 هایی هستند؟ مؤلفهچه ، شامل  هر گروه ارزش (2

 

 و پیشینۀ پژوهش. مبانی نظری پژوهش 2

 پیشینۀ نظری -2-1

 ارزش -2-1-1

وکتار ختود بته     به متدل کستب   وکار باتوجه هر کسب

پتردازد. درحقیقتت،    به مشتتری متی  « ارزش»خلق و ارائۀ 

ی بقتا و رشتد بایتد بتوانتد مشتتری را بته       وکار بترا  کسب

متقاعتتد « ارزش»پرداختتت )پتتول( دربرابتترِ دریافتتت آن  

به یکتی از  « ارزش»های اخیر مطالعۀ مفهوم  کند. در سال

هتتای موردعلاقتتۀ متتدیران و پژوهشتتگران حتتوزۀ    زمینتته

متتدیریت تبتتدیل شتتده استتت. ازستتوی دیگتتر،  هتتور     

هتای   بکهابزارهای جدید ارتبام بتا مشتتریان ازجملته شت    

هتای جدیتدی    حال فرصتت  ها و درعین اجتماعی، چالش

نفعتان   را درزمینۀ چگونگی معرفی و ارائتۀ ارزش بته  ی  

(. مفهتوم  2014، 2سازمان به وجود آورده است )،بتر  

های مختلف با تعاریف متفتاوتی استتفاده    ارزش درزمینه

شتتده استتت. از دیتتدگاه مشتتتری، ارزش زمتتانی ایجتتاد   

آمتتده از مصتترف یتتک  دستتت بتته شتتود کتته مزایتتای متتی
                                                           
2
. Labrecque 
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هتایی کته بابتت آن متحمتل      محصول یا خدمات از هزینته 

(. در 2019، 1)ژانت  و همکتاران   شده است، بیشتر شتوند 

وکار انتظتار دارد   این بازار پویا مشتری از سازمان یا کسب

تترین قیمتت عرضته کنتد و      ها را با مناسب بیشترین ارزش

هتای جدیتد در خلتق و     دنبالِ روش ها نیز پیوسته به سازمان

 همچنتین  (.2004، 2)، و کاندامرولی هستند «ارزش» ۀارائ

یتتابی بتته مزیتتت رقتتابتی بایتتد  وکارهتتا بتترای دستتت کستتب

بته   ،رویکرد و تمرکز خود را از فروش کتا، یتا ختدمات   

، 3خلق ارزش برای مشتری تغییتر دهنتد )کتانز و اینگوالتد    

ن گفتت  تتوا  شده متی  های انجام (. با بررسی پژوهش2016

نقتش مهمتی    (CVP) 4ارزش پیشنهادی به مشتتری  مفهوم 

 ؛ساختن ارزش برای مشتتری دارد  در ارتبام با نحوۀ فراهم

 شتود  یتده متی  ضتعیفی فهم  طورِ ولی این مفهوم همچنان به

 (. 2017، 5)پین و همکاران

 انقلاب صنعتی چهارم -2-1-2

چهتتتتارمین انقتتتتلاب صتتتتنعتی بتتتتا استتتتتفاده از     

اوری اطلاعتتتات و ارتباطتتتات، شتتتدن، فنتتت6دیجیتتتتالیزه

یتتادگیری ماشتتین، رباتیتتک و هتتوش مصتتنوعی باعتت    

گیری و انتقال بیشتر این فراینتد از   افزابش قدرت تصمیم

هتتا خواهتتد شتتد و ایتتن تحتتو،ت تتتأثیر  انستتان بتته ماشتتین

عمیقتتی بتتر تحقیقتتات بازاریتتابی و متتدیریت فتتروش      

وکتار از   (. مفهوم کسب2018، 7گذارد )سیام و شارما می

 :گیتترد قتترار متتی 84.0تتتأثیر صتتنعت  ار جنبتته تحتتتِچهتت

، مشتری انتظار دریافتت ختدمات متفتاوتی دارد؛    نخست

هتای دیجیتتال بته محصتو،ت      دن قابلیتت کر دوم، اضافه

                                                           
1
. Zhang et al. 

2
. La & Kandampully 

3
. Kans & Ingwald 

4
. Customer Value Proposition (CVP) 

5
. Payne et al. 

6
. Digitization 

7
. Syam & Sharma 

8
. Industry 4.0 

 ۀشتتد دریافتتت« ارزش»)کا،هتتای فیزیکتتی و ختتدمات( 

دهد؛ سوم، نتوآوری مشتارکتی بته     مشتری را افزایش می

بتتر داده و  یبررستتی تجربیتتات مشتتتری، ختتدمات مبتنتت   

شتتدن  دارد و چهتتارم، بتتا فتتراهم  نیتتاز امکانتتات مناستتب

استتعداد،   های تجاری جدیتدْ  بسترهای جهانی برای مدل

 دوبتاره  های جدید ساختار سازمان بایتد  فرهن  و شکل

 (.2015، 9)شواب شود تجدید نظر در آن و شود بررسی

 ها ادهد ن. کلا2-1-3

عظیمتی از   مقتادیر  وکارها ها و کسب امروزه سازمان

به امید آنکته در   ؛ندکن آوری و  خیره می جمعرا ها  داده

هتتایی  چتتالش ،ند؛ در ایتتن حالتتتشتتوآینتتده مفیتتد واقتتع 

هتتا و استتخرا  دانتش مناستتب    داده 10بارگتذاری  ازقبیتلِ 

 گیتری متتدیران بتته  پشتتیبانی از فراینتتد تصتتمیم  منظتتورِ بته 

(. 2018، 11وجتتتود آمتتتده استتتت )آمتتتادو و همکتتتاران 

هتایی اطتلاق    داده ۀبته مجموعت  « هتا  داده نکتلا »اصطلاح 

سرعت، حجم و تنوع در سطح بتا،یی   شود که ازنظرِ می

 هتتا و ابزارهتتای ستتنتی پتتردازش   و بتتا تکنیتتک  هستتتند

 ،حاضتر  (. درحتالِ 2014، 12)اِلجندی و الراگال شوند نمی

هتتای  داده شتتکلِ چتته بتتهند؛ جتتا هستتت هتتا همتته داده کتتلان

 لاًهای سنتی سازمان )مت   ، مانند پایگاه داده13یافته ساخت

هتای بتدون    سیستم مدیریت ارتبتام بتا مشتتری( یتا داده    

 15های جدید ارتبتاطی و بستترهایی   که فناوری 14ساختار

یترایش  و ایآنها را توسعه دهد  تواند یکه کاربر م هستند

، 16ها( )لنستلی و لتونگلی   متون، تصاویر و فیلم م لاًکند )

هتتای  رستتانه هتتای امتتروزیْ  (. دو منبتتع مهتتم داده 2016

کتته  هستتتند هتتای کتتاربردی موبایتتل اجتمتتاعی و برنامتته

                                                           
9
. Schwab 

10
. Upload 

11
. Amado et al. 

12
. Elgendy & Elragal 

13
. Structured Data 

14
. Unstructured Data 

15
. Platform 

16
. Lansley & Longley 
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دهتتد تتتأثیر زیتتادی بتتر تصتتمیمات   مطالعتتات نشتتان متتی

« 1ستاخت بِرنتد  »مستقیم بتر   طورِ و به  گذارند می مشتریان

 (.2016، 2مؤثر هستند )مورو و همکاران

تتوان فراینتتد   هتا متتی  داده بتا استتتفاده از تحلیتل کتتلان  

هتای اصتلی    ی از مسائل و چتالش که یک را گیری تصمیم

 ۀاین کار با ارائت  کرد. پشتیبانی و تسهیل است، بازاریابان

 پاسخ به ستؤا،ت مهمتی ازقبیتلِ    بابینش مناسب از بازار 

رین محصتول بترای   تت  بگیترد: مناست   انجام می زیرموارد 

یک بازار خا  چیستت؟ چگونته در یتک بتازار بترای      

هتتای  کانتتالچتته  چنتتین محصتتولی تبلیتت  شتتود؟ ازطریتتقِ

ارتباطی، در چه مقطع زمانی و بتا چته قیمتتی؟ و کمرتین     

و تبلیغاتی « برد فروش پیش»بازاریابی با چه نوع اقدامات 

به این موارد، جتای تعجتب نتدارد     د؟ باتوجهشوپشتیبانی 

هتتایی باشتتد کتته  ین حتتوزهنخستتتبازاریتتابی از  ۀکته حتتوز 

 استتتفاده کنتتد و از آنهتتا متتی هتتا را آزمتتایش داده کتتلان

 (.2016، 3)بندل و وان  کند می

 4. یادگیری ماشین2-1-4

 منظتتورِ کتتاوی و بتته یتتادگیری ماشتتین در حتتوزۀ داده

هتا   داده تحلیل کتلان  و بینی و تجزیه های پیش ساخت مدل

ابتتدا   را «یتادگیری ماشتین  »اصتطلاح  . شتود  متی  استفاده

( یکتی از پیشتگامان درزمینتۀ    1995) 5آرتور لی ساموئل

 ،و منظتور از ایتن اصتطلاح    کترد  داعهوش مصنوعی ابت 

شترایط،   دربرابترِ  واکتنش  رایبت  استت  استفاده از رایانته 

ریتزی شتده    صتریح بترای آن برنامته    طتورِ  بدون اینکه به

باشد. پژوهشگران هوش مصتنوعی، یتادگیری ماشتین را    

شتدن   ترین رویکرد برای نزدیتک  بهترین و امیدوارکننده

انتد   دهکتر هوش مصنوعی به سطح هتوش انستان عنتوان    

                                                           
1
. Brand Building 

2
. Moro et al. 

3
. Bendle & Wang 

4
. Machine Learning 

5
. Arthur Lee Samuel 

 یتادگیری ماشتینْ  دیگتر،   بیانِ (. به2018، 6)سیام و شارما

پتردازد   هتایی متی   ا و الگوریتمه هتنظیم و اکتشاف شیو به

 کند. توانایی یادگیری پیدا می  آنها رایانه که براسا ِ

اصتتلی  ۀکلتتی بتته دو دستتت  طتتورِ یتتادگیری ماشتتین بتته 

یم تقست « 8یتادگیری بتدون نظتارت   » و« 7یادگیری با نظارت»

یتادگیری آمتاری   »شده یتا   مفهوم یادگیری نظارت .دشو می

بینتی یتا    معنای ایجاد مدل آماری بترای پتیش   به« شده نظارت

؛ استت  یک یا چنتد ورودی  برآورد یک خروجی براسا ِ

ورودی وجتتود « یتتادگیری بتتدون نظتتارت»کتته در  درحتتالی

 پتیشْ و از نتدارد  نظتارت وجتود    اما بر روی خروجی ؛دارد

(. 2013، 9ودشده نیست )جیمز و همکتاران مشخص و محد

هتای آموزشتی معلتوم     داده در یادگیری با نظارت، برچسب

دانیم هر داده متعلتق بته چته کلاستی یتا چته        یعنی می .است

 انجتام  نظتارت را  ها برچسب داده ،درحقیقت .ای است طبقه

هتا   داده برچستب  ،؛ ولی در یادگیری بدون نظتارت دهد می

ا وجتود نتدارد   هت  هداد بتر ی نظتارتی  معلوم نیست و ایتن یعنت  

 (.2019، 10)راسچکا و میرجلالی

هتتتای آمتتتاری ستتتنتی، روش   در مقایستتته بتتتا روش

عمکترد بهتتری    ْ  بینتی  در فراینتد پتیش  « یادگیری ماشین»

کتتارگیری روابتتط  بتترای بتته یزیتترا توانتتایی بیشتتتر ؛دارد

استتخرا  مقتادیر متغیرهتای     منظورِ تیرخطی و پیچیده به

 ،حتتال ؛ بتتاایندارد متغیرهتتای ورودی خروجتتی براستتا ِ

 مسختی بیشتتر تقستی   ،ضعف روش یادگیری ماشین نقطه

هتای ستتنتی استتت   آمتتده نستتبت بته متتدل  دستت  هنتتای  بتت 

هتتای  (. یکتتی از زیرشتتاخه2017، 11)هاستتتی و همکتتاران

ای بتر   کته توستعه   استت  «12کتاوی  متن»یادگیری ماشین، 

                                                           
6
. Syam & Sharma 

7
. Supervised Learning 

8
. Unsupervised Learning 

9
. James et al. 

10
. Raschka & Mirjalili 

11
. Hastie et al. 

12
. Text Mining 
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ز اَستناد  کاوی، با هدف استخرا  الگوهای معنتادار ا  داده

هتای اجتمتاعی    کتاوی صتفحات شتبکه    متتن  متنی است.

 .دستت آیتد  ه کند در  بهتری از مشتریان بت  کمک می

کتتاوی نظتترات مشتتتریان بتترای   وکارهتتا از متتتن کستتب

بینی روند فروش آینده، مدیریت ارتبام با مشتتری،   پیش

آوردن دانتتش رقبتتا، عملکتترد بِرنتتد، تحلیتتل     دستتت بتته

های مهتم و   گیری متصمی احساسات و نظرات مشتریان و

 (.2014، 1تان لیاوو و پی کنند )یی محور استفاده می دانش

 . پیشینۀ تجربی2-2

صتنعت   ۀبسیاری از کشورها بر توستع  ،حاضر درحالِ

تترین صتنایع متؤثر در     یکی از مهتم  عنوانِ گردشگری به

صتتتنعت  .رشتتتد اقتصتتتادی کشتتتورها تأکیتتتد دارنتتتد   

در ایتران را   اندازهای رشتد اقتصتادی   گردشگری، چشم

تولیتد ناختالص    ۀبخشد و موجب افزایش ستران  میبهبود 

صتتنایع متترتبط بتتا  ۀشتتود و همچنتتین توستتع داخلتتی متتی

یتتافتن تأثیرگتتذاری م بتتت   گردشتتگری موجتتب شتتدت 

گردشتتگری بتتر رشتتد اقتصتتادی کشتتور استتت    ۀتوستتع

نیتتا و همکتتاران  (. پتتژوهش رحتتیم1399زاده،  )رضتتاقلی

داری نشان  در صنعت هتلابعاد ویژۀ برند  بارۀ( در1392)

شتتتده، بدعتتد اصتتلی در ایجتتاد  کیفیتتتت ادرا   دهتتد متتی

بتر ستتایر اَبعتتاد     زیتادی  ارزش ویژۀ برنتد استت و تتأثیر   

قتوی در ارزش ویتژۀ      ای کننده ارزش برنتد دارد و تعیین

 در( 1396) همکتاران  و یعیشتف .  شتود  برند محسوب می

ات بتر  اطلاعت  یفنتاور  ریتتأث  یبررست به  یگرید پژوهش

 پتتژوهش نیتتانتتد. اپرداختتته یتوستتعۀ صتتنعت گردشتتگر

وکتار در  محور کستب داده یهاورت استفاده از مدلضر

از  یناشت  ۀشتد جادیتحتو،ت ا  لِیت دلرا که بته  صنعت نیا

با استتفاده از   کرده و انیاطلاعات است، ب یتوسعۀ فناور

 لیت وتحلهیبه تجز بیو روش فراترک رگرانهیتفس کردیرو

                                                           
1
. Yee Liau & Pei Tan 

اَبعتتاد  پتتژوهش نیتتا یهتتاافتتتهیختتته استتت. هتتا پرداداده

ستتتتعۀ تو یبتتتترا را یطتتت یمح و یاجتمتتتتاع ،یاقتصتتتاد 

هتر   یهتا کرده است و شتاخص  نییتع داریپا یگردشگر

 یاطلاعتات بترا   یفنتاور  راتیو تتأث  یبدعد، الزامات قانون

هتا  ییاهداف، توانا نیبر اآنها را استخرا  کرده و علاوه

مقاصتتد   یستتاز هادیتت پ یبتترا ازیتت موردن یهتتا و مؤلفتته

نتژاد   خلیتل ده است. کر ییهوشمند را شناسا یگردشگر

تأثیر تجربتۀ برنتد   ( در پژوهش خود، 1398و همکاران )

را  شدۀ میهمانان و قوّت برند هتل هتل، در ارزش ادرا 

    دهتد  نشتان متی     های ایتن پتژوهش   یافته .اند دهکربررسی 

  ارزششتتدۀ متتالی،   ارزش ادرا    در  هتتتل  برنتتد  تجربتتۀ

  شتدۀ اجتمتتاعی  ادرا   ارزش  کتارکردی و   شتدۀ  ادرا 

دۀ شت   ادرا  ارزش  بتر   ایتن تجربته     ؛ امتا   گتذارد  می  تأثیر

،  شتدۀ متالی   ادرا    هتای  ارزش  بلکته  ؛ ندارد  تأثیر  فردی

شتدۀ   ادرا   بتر ارزش    اجتماعی هستند کته    و  کارکردی

  در  فتردی شتدۀ   ، ارزش ادرا  و درنهایت ند مؤثر  فردی

نو هوربتودن   دلیتلِ  . بته   گتذارد  متی    هتل تتأثیر   برند   قوّت

هتتتا در صتتتنعت  داده استتتتفاده از کتتتلانۀ نستتتبی حتتتوز

مطالعات محدودی در داخل کشتور انجتام    ،گردشگری

تأثیر کاربرد  ۀدرزمین .و رو به گسترش است است گرفته

هتتا و یتتادگیری ماشتتین در فراینتتد بازاریتتابی،   داده کتتلان

 یلیتحل یبررسبه  ی( در پژوهش1396) ینائل و انیمحمد

انتد.  پرداختته  نینتو  یابیت بازار ۀداده درحتوز کلان مفهوم

هتتا و  شتترکت دهتتد  یپتتژوهش نشتتان متت   نیتت ا  ینتتتا

نگتاه   یتی دارا چشتمِ  بته هتا را  دادهکه کتلان  ییها سازمان

و  کننتتد یتتتر عمتتل متتموفتتق یدر بتتازار رقتتابت ،کننتتد یمتت

 یوفتادار  زانیت م ان،یدادن مشترقرارتیتوانند با محور یم

پتژوهش بته کمبتود     نیت ا نیهمچنت . دهند شیافزا را آنها

حتتوزه  نیتتدر ا یداخلتت یهتتاو پتتژوهش یگتتذارهیستترما

 را علتم  نیت از ا یمنتد اشاره کرده است و شناخت و بهره

 رانیو بته متد   کرده یمعرف یتیریمد نینو ملزومات جزء
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 نیت در ا یگتذار هیسترما  شتنهاد یهتا پ ها و سازمانشرکت

 استت.  آن را داده یایت از مزا یبتردار بهره منظورِحوزه به

 ریتتتأث گتتر،ید ی( در پژوهشتت1396) یلیو استتماع ییآقتتا

 هیت و تجز یابیت بازار تیریهتا در متد  دادهاستفاده از کلان

انتتد و  کتترده یکننتتده را بررستتمصتترف رفتتتار لیتتوتحل

، بته  1ایاشت  نترنتت یگستترش نفتو  ا  بتا اشتاره بته     نیهمچن

هتتا دادهکتلان  لیت وتحلهیت تجز ۀحتوز  شترفت یپ و تیت اهم

هتتا را دادهپتتژوهش استتتفاده از کتتلان نیتتانتتد. اپرداختتته

کنندگان مصرف بهتر شناخت یبرا کارا و دیجد یروش

 و هیت ده استت. فق کتر  یآنهتا معرفت   رفتار لیوتحلهیو تجز

 شیافتتزا بتته اشتتاره بتتا ختتود پتتژوهش در( 1397) یاستتد

 یبررست بته   ،یابیت ا در بازارهت دادهفزون نقتش کتلان  اَروز

انتتد و پرداختتته یابیتتبازار ۀداده درحتتوزکتتلان یایتتمزا

کستب   یبترا هتا  دادهبالقوه استفاده از کتلان  یهاییتوانا

 یکت ی را یابیت بازار رانیمد یریگمیتصم ی،زم برا نشیب

 یهتا یبررست   یاند. نتادهکر انیآن ب یراهبرد یایزام از

هتا  دادهتفاده از کلانآن است که اس ۀدهندنشانپژوهش 

 لیت تحل و مترتبط  و حیصح یهاداده یآوربه شرم جمع

فتروش و   شیدر افتزا  یو م بتت  میمستق ریتأث آنها، درست

( در پتتژوهش 1397دارد. متتؤ ن رضتتامحله ) یستتودآور

ها را در دادهدانش و کلان تیریاستفاده از مد ریخود تأث

کترده   یبتزر  بررست   یهتا شترکت  یابیت بازار تیریمد

وکتار و تحتو،ت   کستب  طیشرا رییاست و با اشاره به تغ

و فروش محصتو،ت و   یابیبازار ندیوجودآمده در فرابه

بر رقبتا   یروزیپ یبراشرکت  کی یابیمدل بازار تیاهم

 یهتتا را راهکتتاردادهاستتتفاده از کتتلان ،یدر بتتازار رقتتابت

  یده است. نتاکر یوکارها معرفکسب نیا یمناسب برا

هتا در  دادهدهتد استتفاده از کتلان   یشان مت پژوهش ن نیا

 یوکتار بترا  قدرت کستب  شیدانش باع  افزا تیریمد

                                                           
1
. Internet of Things (IoT) 

 یشتدن آن توستط رقبتا   حتذف  از یریحفظ بقا و جلوگ

 یمتقت  و یرختان ید. امشویم یاقتصاد بد طیشرا در گرید

 یریادگیت  ۀاستفاد یمعرف به یگرید پژوهش در( 1397)

ل، جهتتت متتد یطراحتت یهتتا بتترا دادهکتتلاناز  نیماشتت

 یدر طراحت  دیت جد یکترد یو بتا رو  اند پرداخته ینیب شیپ

 کیت  ۀشتد دیمحصتول تول  زانیت م ن،یماشت  یریادگیمدل 

پتژوهش   نیا  ینتا .اند کرده ینیبشیرا پ ییشرکت دارو

 ینت یبشیتواند به پت یآنها م یشنهادیدهد روش پینشان م

 اریبست  یخطتا  درصتد  و مطلتوب  دقت با محصول دیتول

دهتد  یآمده نشان مدستبه  ینتا نیهمچن برردازد؛ نییپا

 هیت توانتد مشتکلات تجز  یمت  نیماشت  یریادگیاستفاده از 

 یهتتاستتتمیس در را بتتزر  و دهیتتچیپ یهتتاداده لیتتوتحل

نتد. ناصتر و همکتتاران   کمحصتول حتتل   دیت تول تیریمتد 

در  انیرفتار مشتتر  ۀبه مطالع یگری( در پژوهش د1397)

و  یکتاو داده کیت بتا استتفاده از تکن   نیآنلا ونیرزرواس

چهتار و   یهتا پژوهش هتل نیاند. در امدل کانو پرداخته

 یبررست  یمتورد  ۀمطالعت  عنتوانِ شهر تهتران بته   ۀستارپن 

 یانجمنت  نیاز مدل کانو و قتوان  یقیتلف ییو الگو اند شده

رفتتار   لیت حلتوهین و تجزایمشتر یازهاین یبندطبقه یبرا

را  انیمشتتر  یهاازین ،پژوهش  یده است. نتاشآنها ارائه 

و  یعملکتترد یازهتتای، نیاساستت یازهتتاین ۀدر ستته دستتت

  ینتتا  ن،یبر اده است. علاوهکر یبند  طبقهیّمه یازهاین

 تیستا وب در نیت امکتان رزرو آنلا  داشتن دهدیم نشان

متردان   یبترا  ط،یختدمات رزرو بلت   ۀدهنتد شرکت ارائته 

 یززنتتو ینستتبت بتته زنتتان دارد. ستتلطان یشتتتریب تیتتاهم

هتتا در دادهنقتتش کتتلان  یگتتری( در پتتژوهش د1398)

 یدسترسکرده است و  یوکار را بررسو کسب یابیبازار

شتناخت   یبترا  یادیت ز تیت اهم یهتا را دارا دادهبه کلان

 و یغتتاتیتبل یهتتانیکمرتت یزیتتربرنامتته ،یرفتتتار مشتتتر 

ده استت.  کتر  انیت ب یابیبازار ۀختیآم ۀدربار یریگ میتصم

 جتاد یهتا ماننتد ا  دادهکلان گرید یبه کاربردها ن،یهمچن
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 ع،یتتتتوز یهتتتادر محصتتتول و انتختتتاب کانتتتال رییتتتتغ

 دیت و تول یکت یالکترون یابیت بازار یراهبردهتا  یستاز  ادهیپ

 ۀدهنتد پتژوهش نشتان   یهاافتهیده است. کرمحتوا اشاره 

و  یابیت بازار نتد یهتا فرا دادهآن است که استفاده از کلان

 یراهبردهتتا یزستتایو شخصتت یستتازنتتهیفتتروش را بتتا به

و  تیرضتا  شیو باعت  افتزا   بخشتد  یبهبتود مت   یابیبازار

 انیت م توازن جادیا با جهیو درنت شود یم انیمشتر یوفادار

 یبترا  هتم  یمشتتر  یازهتا ین بتا  سازمان کی محصو،ت

 یشتتر یستود و ارزش ب  یْمشتتر  یکار و هتم بترا  و کسب

 همراه خواهد داشت.

 ،اطلاعتاتی هتای   سیستتم  ۀهای بالقو استفاده از قابلیت

یکی از عوامتل مهتم موفقیتت بترای رقابتت در صتنعت       

)استتترار  و  استتتت )گردشتتتگری( 1نتتتوازی میهمتتتان

(. 2017، 3؛ راگیستتتتو و همکتتتتاران2016، 2همکتتتتاران

گتتذاری در صتتنعت   آنکتته ستترمایه  علتتتِ همچنتتین بتته 

ی استت، بررستی و   زیتاد هتای   گردشگری مستلزم هزینه

ختتدمات هتتایی کتته مستتافران از  وتحلیتتل ویژگتتی تجزیتته

کننتد یتا در  هتن ختود      خود توصتیف متی   ۀشد دریافت

ند و در نظرات آنلاین ختود بته   کن مجسم و بازسازی می

امتتری معقتتول و ضتتروری استتت  ،ذارنتتدگ یاشتتترا  متت

های اجتمتاعی،   (.  هور رسانه2019)سانچز و همکاران، 

وجودآمتتدن  هتتای دیجیتتتال باعتت  بتته  و کانتتال 2.0وب 

 صتورتِ  نظترات مشتتریان بته    ها و بیتان  ها، بررسی توصیه

نفتتو  بازاریتتابی  ،و بتته همتتین دلیتتل استتت آنلایتتن شتتده

4دهان ) به دهان
WoMفزونی گسترش یافتته روزاَ طورِ ( به 

دهتتان  بتته نهایتتت بتته پیتتدایش بازاریتتابی دهتتاندرو  استتت

بازاریتتتابی » انجامیتتتده استتتت. (eWoM)الکترونیکتتتی 

                                                           
1
. Hospitality 

2
. Sparks et al. 

3
. Raguseo et al. 

4
. Word of Mouth (WoM) 

شتتکل جدیتتد بازاریتتابی  « دهتتان الکترونیکتتی  بتته دهتتان

اینترنت، وسایل الکترونیکی  که ازطریقِدهان است  به هاند

، 5شود )ل ونت  و همکتاران   های اجتماعی انجام می و شبکه

اهمیتت   ه( بت 2018) 6پژوهش چونت  و همکتاران  (. 2019

 هکترد در اینترنتت اشتاره    شتده  های بحت   نظرات و کامنت

مستافران،   اتلتب دهتد   و نتای  ایتن مطالعته نشتان متی     است

گیتری   ران قبلی را منبع اطلاعاتی بترای تصتمیم  نظرات مساف

هتتای ایتتن پتتژوهش   یافتتته ،همچنتتین .گیرنتتد در نظتتر متتی 

هتتا در  تأییدکننتتدۀ اهمیتتت و ستتودمندی تحلیتتل ایتتن داده  

( در 2019) 7ستو و همکتاران  بینانه است. گیل بازاریابی پیش

بته    مطالعۀ خود با استفاده از بررسی نظرات آنلاین مشتتریان 

هتای   یل برداشتت مشتتریان )میهمانتان( از شتیوه    وتحل تجزیه

نتتای  پتژوهش    .اند زیست پرداخته از محیط ها هتل حفا تِ

انجتام داده   هتتل  ی را کته دهد مشتریان اقدامات آنها نشان می

( 4( خریتتد، 3( آب، 2( انتترژی، 1 در شتتش متتوردِ استتت،

 ؛کننتد  ( نتوآوری در  متی  6( سایت و آموزش و 5زباله، 

هتا را تشتتخیص   محیطتی هتتتل  زیستت  ولتی ستطح تعهتتدات  

( با استتفاده از  2019دهند. پژوهش سانچز و همکاران ) نمی

شتده( بته    یادگیری ماشین )روش یتادگیری ماشتین نظتارت   

هتل پرداختته و راهکارهتایی    بارۀتحلیل نظرات مشتریان در

دهتی بته میهمانتان     ستطح کیفیتت سترویس    افزایش را برای

 ،ه است؛ بتدین منظتور  برای جلب رضایت آنها معرفی کرد

 8هتتل از ستایت یلت     33برای استتخرا  نظترات مشتتریان    

های اجتمتاعی محبتوب در ایتا،ت متحتده(      )یکی از شبکه

ده کته ایتن   کتر و درنهایتت متدلی ارائته     است استفاده شده

توانتد بته متدیران هتتل در افتزایش ستطح کیفیتت         مدل می

 .کند دهی به مشتریان کمک سرویس

                                                           
5
. Leong et al. 

6
. Chong et al. 

7
. Gil-Soto et al. 

8
. Yelp 
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 هشناسی پژوش ش. رو3

 کتتاربردی، ازنظتترِ هتتدفْ پتتژوهش حاضتتر ازلحتتاظِ

اجترا   پیمایشی و ازنظرِ ت ها توصیفی روش گردآوری داده

و  استت  ی )آمیختته( و بتا رویکترد استتقرایی    کمّت  ت کیفی

هتتا و  روشتحلیتتل محتتتوای نظتترات مشتتتریان، از  رایبتت

شتده   هتای متنتی استتفاده    داده های تحلیل کلان الگوریتم

در ایتن پتژوهش، نظترات     شتده  دههتای استتفا   . دادهاست

 .هتل( استت  ۀمشتریان در بستر اینترنت )درزمین ۀشد ثبت

( 2نظر )کامنتت  8290( حاوی 1ها )دیتاسِت مجموعۀ داده

کتاوی،   داده  انجام فراینتدهای . برای  است به زبان فارسی

و  3افزار رپیتدماینر  ها از نرم داده کاوی و تحلیل کلان متن

. مراحتل   شتده استت   استتفاده  4توننوستی پتای   زبان برنامه

اصلی است که در زیتر   ۀاجرایی پژوهش شامل سه مرحل

 توضیح داده شده است.  

 5ها ردازش دادهپ شپی -3-1

کتاوی، اتلتب استناد متنتی      های ورودی در متن داده

هتای   ابتتدا بایتد داده   ،به همین دلیتل  ؛بدون ساختار است

تتدا متتن بته    . در این فرایند ابشوند پردازش پیش ورودیْ

« 6نشتانه »کته    کلمات، نمادها و یا دیگتر عناصتر معنتادار   

، 7شتوند )ویتز و همکتاران    تقستیم متی   ،شتوند  نامیده متی 

برای استخرا  کلمات یک متن، ابتدا با حتذف  . (2015

گتتذاری و دیگتتر کاراکترهتتای تیرمتنتتی،   علائتتم نقطتته

 1شتکل  در شوند.  ها تبدیل به سطری از کلمات می داده

هتتل  بتارۀ  نظرات گردشتگران در « 8ابری کلماتتوزیع »

هتا نمتایش داده    پتردازش داده  بعد از انجتام فراینتد پتیش   

 شده است.

                                                           
1
. Dataset 

2
. Comment 

3
. RapidMiner 

4
. Python 

5
. Data Pre-Processing 

6
. Token 

7
. Weiss et al. 

8
. Word Cloud 

 
. نمایش ابری کلمات نظرات در 1شکل 

 ای متنیه هداد

 ها داده 9ندیب هخوش -3-2

از « ارزش»هتای   استتخرا  مؤلفته   رایدر گام بعدی ب

« بنتدی  شهخو»میان حجم انبوه نظرات مشتریان، از روش 

فرایندی است کته در آن،   ،بندی شود. خوشه استفاده می

  آن مشابه یکدیگر باشند یهایی که اعضا ها به گروه داده

شتبیه   یای از اشتیا  یک خوشه مجموعته  .شوند تقسیم می

هتای دیگتر    موجود در خوشه یکه با اشیا است یکدیگر

شتکل   (. در2019تیرمشابه باشند )راسچکا و میرجلالی، 

 ها نشان داده شده است. بندی داده رایند خوشهف 2

 
ندی ب ه. نمایش شماتیک خوش2شکل

 )جداسازی( موضوعات اسناد متنی

                                                           
9
. Clustering 
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بنتدی تکنیکتی استت کته      خوشته  ،کاوی هتم  در متن

 بندی اسناد مشابه )در یک موضتوع( استتفاده   برای گروه

شود کته حجتم    بندی متون زمانی نیاز می خوشه. شود می

و امکتان جداستازی آنهتا     زیتاد باشتد   اسناد متنتی بستیار  

موضوعی که هتر گتروه از استناد بته آن اشتاره       براسا ِ

بتر   انسان تیرممکن یا بسیار مشتکل و زمتان   برای کند می

هتا   بنتدی داده  ، خوشته ها روشترین  باشد. یکی از مقبول

تشابه اسناد متنتی و رابطتۀ   که  است «1میانگین k» روشِ به

گیرد )ویز و همکاران،  ر میبین کلمات کلیدی را در نظ

هتتا  بنتتدی داده نحتتوۀ انجتتام خوشتته  3. در شتتکل (2015

 توسط رپیدماینر در این پژوهش نشان داده شده است. 

 
 ندی نظرات توسط رپیدماینرب ه. خوش3شکل 

 

هتتا و  در ایتتن پتتژوهش بتترای تعیتتین تعتتداد خوشتته   

« 3شتتتاخص دآن»از روش  2بنتتدی  اعتبارستتنجی خوشتتته 

هتتای دیگتتر در  تتتر نستتبت بتته روش هی بکتتارای دلیتتلِ بتته

(. 2017، 4ده استتت )کاستتامباراشتتهتتا استتتفاده  داده کتتلان

 ۀ)فاصتل  5با هدف تعیین مقتدار فشتردگی  « دآن»شاخص 

                                                           
1
.k-means Clustering 

2
. Clustering Validation 

3
. Dunn Index 

4
. Kassambara 

5
. Compactness 

 6پتتذیری درون خوشتته بتتا یکتتدیگر( و تفکیتتک یاعضتتا

ها از همتدیگر( ارائته شتده استت و بتا دو       خوشه ۀ)فاصل

، میتتتتزان فشتتتتردگی و  «8قطتتتتر»و « 7فاصتتتتله»معیتتتتار 

 1رابطتۀ   رااین معیتار  ند. ک پذیری را محاسبه می فکیکت

مقتدار فاصتله بتین     d(Ci , Cj)که در آن   دکن تعریف می

استت  l ۀقطر خوش ۀنمایند diam(Cl)و  است j وi ۀخوش

 (.1395)فائضی راد و پویا، 

DI .1رابطۀ  = min
1≤𝑖≤𝐾

{ min
𝑖+1≤𝑗≤𝐾

{
𝑑(𝐶𝑖 , 𝐶𝑗)

max
1≤𝑙≤𝐾

𝑑𝑖𝑎𝑚(𝐶𝑙)
}} 

  9قوانین انجمنی -3-3

کتاوی استت    رویکتتردی در داده  ،قوانیتتن انجمنتتی

هتتا،  کتته بتترای کشتتف الگوهتتتای مکتتترر، همبستتتتگی  

هتتای   ارتباطتات و ستتاختارهای علـتتی در انتتواع پایگتاه    

کتار   بینتی رفتتار کاربتران بته تحلیتل و پیش برایداده و 

ایتن قوانیتن بتا کشتف  (.2016، 10رود )شالینی و ،ل می

هتتتا شتتترایطی را نشتتتان  ارتباطتتتات بیتتتن مجموعتتتۀ داده

 مکتترر بتا  طتتورِ دهتد کته در یتک مجموعتۀ داده به می

افتنتتتتد و حضتتتتور برختتتتی اقتتلام    هتتتتم اتفتتتتاق متتی  

ستتتتتتایر اقتتتتلام   هتتتتا( را بتتراستتتتتتا ِ  )موجودیتتتتت

همکتاران،  دهنتتد )انصتاری و   ها( شتترح می )موجودیت

کتاوی، کشتف    انجمنتی در متتن   هتدف قتوانین  (. 1398

روابط میان کلمات و شناسایی قوانینی است که در متن، 

یک مجموعه از کلمات وجود کلمات دیگتر را   حضور

 کند.   ایجاب می

 I = {I1, I2,…, Im}در یتتک پایتتگاه داده اگتر    

ای از پایگاه  مجموعتته Dای از اقتتلام باشد و  مجموعتته

کته هتر تتراکنش دارای یتک      استت ه شهای تراکن داده

. استت  T ⊆ Iاقلامتی نظیتر    ۀشناسه و همچنین مجموعت 
                                                           
6
. Separation 

7
. Cluster Distance 

8
. Diameter 

9
. Association Rule  

10
. Shalini & Lal 
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 Tای از اقتتلام باشتتد، تراکنشتتی ماننتتد  مجموعتته Aاگتتر 

یتک قتانون    . A ⊆ Tاگر داشته باشیم:  ،است Aحاوی 

  I⊃A شتود کته در آن    بیان می A⇒B شکلِ انجمنی به

 ، I⊃B   ، φ≠ A  ، φ≠ B   ،A∩B = φ  و  1)هتان

کلتی     شتکل   در  یتک قتانون انجمنتی   (. 2011همکاران، 

گتاه   آن ، شتود   واقتع  A  رویداد   که اگر   کند می   بیان   خود

بتترای  A⇒B  نمتتاد  . از خواهتتد داد   نیتتز ر  B  رویتتداد

 ۀمقدمت   را A؛   شود می   استفاده  انجمنی  قانون  یک  نمایش

قتوانین     نامند. مصتدر تولیتد   قانون می  ۀنتیج  را Bو  قانون

  تکترار   کتافی   ۀانتداز  که بته    هستند   هایی زمانی هم  انجمنی

نامنتد   متی   «مکترر   اقتلام   ۀمجموع»باشند که آنها را   شده

   شاخصی بتا  A⇒B   هر قانون (.1397ناصر و همکاران، )

متانی بته   ز مهت    نکند ای می   مشخص  که   دارد« پشتیبان»نام 

 A⇒B  قانون  پشتیبان  مقدار  . است  شده  نسبتی تکرار   چه

  بتا   کسر برابتر   د. صورتشو محاسبه می 2  رابطۀ  کمکِ به

  به تعداد  کسر  مخر    است و B  و A   های مانیز مه  تعداد

 . اشاره دارد   کل رخدادها

 Support (A⇒B) = N(A&B) / N .2 ۀرابط

  پشتتیبان   مقتدار   از  حتداقلی   قتوانینی بتا    آنکته   از  پس

   نیتز   را  قتوانین   بتودن  تدرس  توان احتمال می ، شدند  تولید

  ،دارد  نتام  «مقدار اطمینان»که   شاخص   . این دکرمحاسبه 

  رویداد  هایی که زمان  از  درصد   چند  کند در می   مشخص

A رویداد    ،است  واقع شدهB  مقتدار  استت   هداد  نیز ر .  

   دشتو  می   محاسبه 3رابطۀ   کمکِ به A⇒B  قانون  اطمینان

 (.2017و همکاران،  2)لی
 Confidence (A⇒B) = N(A&B) / N(A) .3 ۀرابط

هتتتا یتتتا   رین روشتتتت یرین و کتتتاربردتتتت ماز مهتتت

هتتتای استتتتخرا  قتتتوانین انجمنتتتی دو روش  الگتتتوریتم

Apriori  3وFP-Growth .پتس   در این پتژوهش  هستند

                                                           
1
. Han 

2
. Lee 

3
. Frequent Pattern Growth Algorithm (FP-Growth) 

کارایی و سرعت آنها،  ۀاز بررسی این دو روش و مقایس

بتترای استتتخرا  قتتوانین انجمنتتی   FP-Growthاز روش 

 4 ۀ(. در شتکل شتمار  1395پتور،   اسماعیلی)د شاستفاده 

در ایتتن  استتتخرا  قتتوانین انجمنتتینحتتوۀ انجتتام فراینتتد 

 پژوهش توسط رپیدماینر نشان داده شده است. 

 
انجمنی توسط  . استخراج قوانین4شکل 

 رپیدماینر
 

 ای پژوهشه ه. یافت4
 بتارۀ کاوی نظتراتِ مشتتریان در   های حاصل از متن یافته

بنتتدی  خوشتته»دو بختتشِ  صتتنعت گردشتتگری، درقالتتبِ 

 .شود میارائه « استخرا  قوانین انجمنی»و « نظرات

 «بندی خوشه»ای فرایند ه هیافت. 4-1
هتتای ارزشِ  استتتخرا  مؤلفتته  رایدر ایتتن قستتمت بتت 

شده بتا استتفاده از    آوری وردانتظار مشتریان، نظرات جمعم

د و بتترای نشتتو بنتتدی متتی خوشتته ”k-means“الگتتوریتم 

در هتر خوشته،    شتده  شناسایی موضتوع یتا ویژگتی اشتاره    

د. شتتون پرتکرارتتترین لغتتات در آن خوشتته مشتتخص متتی 

منطقتی بتین کلمتات     ۀبه رابطت  گذاری هر خوشه باتوجه نام

کته   گیترد  انجتام متی   وعاتموجود در هتر دستته از موضت   

، 4اند )گتوو و همکتاران   بیشترین تکرار )ااحتمال( را داشته

2017 .) 
                                                           
4
. Guo et al. 
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بنتتدی نظتترات گردشتتگران  نتتتای  حاصتتل از خوشتته

با بیشترین تکرار )احتمال( در هتر  « کلمه»هشت  همراهِ به

شناخت موضوع یا ویژگتی متدنظر مشتتری     رایخوشه ب

مال الگوریتم آمده است. با اِع 1در هر خوشه در جدول 

مهتم   ۀخوش 20بندی بر روی نظرات گردشگران،  خوشه

با بررسی هر خوشه و کلمتاتی کته تکترار     .دششناسایی 

اند، موضوع بح  در آن خوشه  زیاد در آن خوشه داشته

شده  موضوع یا ویژگی شناسایی 20شود. از  مشخص می

موضوع اول بته   11دن، کر در این مجموعه پس از مرتب

موضتوع بعتدی بته     9م بت ارزش و در ادامته  های  مؤلفه

 های منفی ارزش از نگاه گردشگران اشاره دارد.   مؤلفه

 خوشه بندی نظرات و هشت کلمه با احتمال بالاتر در هر شده از خوشه . موضوعات استخراج1جدول 
 با بیشترین تکرار )احتمال( در هر خوشه« کلمات» نظراتندی ب هموضوعات حاصل از خوش

 ستاره خوندم انتخاب وقتی هتل سایت دوستان نظرات نظرات دیگران دربارۀ هتل: 1 خوشۀ

 رستوران بهداشتی تمیز صبحانه ولی سرویس هتل اتاق کلی هتل تمیزی و بهداشت :2خوشۀ 

 خوب مدیریت برخورد پرسنل خانم آقای تشکر هتل برخورد پرسنل :3خوشۀ 

نزدیکی به مراکز خرید و  :4خوشۀ 

 تفریح
 خرید نزدیک دقیقه مرکز ساحل بازار پیاده هتل

سرویس بهداشتی و حمام  :5خوشۀ 

 مناسب
 خوب دستشویی بهداشتی صدای تمیز حوله سرویس حمام

تمیزی اتاق )ملافه، رومیزی  :6خوشۀ 

 و...(
 میز ملافه سفید تخت برای تمیز خوب اتاق

زیبایی فضا و چیدمان  :7خوشۀ 

 داخلی
 شیک بسیار فضای رستوران قاتا زیبا عالی هتل

ای برای  امکانات منطقه :8خوشۀ 

 تفریح
 کیش داره برید کشتی رستوران تومان رفتیم پار 

 سوسیس عدسی صبحانه کره مربا تخم خوب پنیر کیفیت و تنوع صبحانه :9خوشۀ 

خدمات ترانسفر و تحویل  :10خوشۀ 

 اتاق
 هفرودگا شدیم ترانسفر تحویل برای هتل ساعت اتاق

 قهوه سرعت اینترنت کافی چای یخچال تلفن اتاق امکانات جانبی :11خوشۀ 

هزینۀ زیادِ تفریحات بیرون  :12خوشۀ 

 از هتل
 گران کیش بلیط رستوران کشتی قیمت پار  تومان

 اه قبر منطقه باسلام قطع تاریکی اه قاتا برق اتاق قطعی برق :13خوشۀ 

ا نداشتن ستارۀ هتل ب تناسب :14خوشۀ 

 کیفیت آن
 اقامت ک یف سرویس کیفیت برخورد ستاره اتاق هتل

 موقع تحویل فرودگاه شدیم خیرأت تومان دیر ساعت تأخیر در پرواز :15خوشۀ 

وجود حشرات مزاحم در  :16خوشۀ 

 اتاق
 جوش ازهمه رت ممه مزاحم حشره صبح آرامش سا 

 نفر زن  بد شامرو مسوا  صابون کیفیت حوله کیفیت پایین لوازم بهداشتی :17خوشۀ 

 :18خوشۀ 
ورود سروصدای مزاحم از 

 بیرون
 مزاحم صدا پنجره بلند بیرون طبقه صدای اتاق

 حوله توالت خراب دستشویی حمام سرویس ک یف اتاق نشدن اتاق و... نظافت :19خوشۀ 

 گران پول تور پرواز اتاق آژانس هزینه تومان قیمت بالا :20خوشۀ 
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 «قوانین انجمنی»ی فرایند ها یافته -4-2

انجمنتی، کشتف روابتط     هتدف از شناستایی قتوانین   

میتتان کلمتتات در مجموعتتۀ بزرگتتی از متتتون )نظتترات    

دانتش پنهتان از تحلیتل     ،در ایتن روش  .مشتریان( استت 

وفتور در   کلمات یا عباراتی که مشتریان با یکدیگر و بته 

د. در شتو  استتخرا  متی   ،انتد  کتار بترده  ه نظرات ختود بت  

شتتده و دو شتتاخص ستتطح   قتتوانین استتتخرا  2جتتدول 

 است.  پشتیبان و سطح اطمینان آورده شده

 قوانین انجمنی و میزان دو شاخص سطح پشتیبان و سطح اطمینان. نتایج استخراج 2جدول 

 قانون مقدار پشتیبان سطح اطمینان نتیجه )قانون( مقدمه )قانون( شماره

] 0.3901 0.9650 اقامت، هتل برخورد 1 وردبرخ ]  [اقامت هتل] 

 [اقامت هتل]  [سرویس] 0.2221 0.9679 اقامت، هتل سرویس 2

 [اقامت هتل]  [اتاق] 0.5174 0.9686 اقامت، هتل اتاق 3

 [اقامت هتل]  [رستوران] 0.3008 0.9689 اقامت، هتل رستوران 4

 [اقامت هتل]  [صبحانه] 0.4023 0.9734 اقامت، هتل صبحانه 5

 [اقامت هتل]  [تمیز] 0.2317 0.9746 قامت، هتلا تمیز 6

 [اقامت هتل]  [ستاره] 0.2726 0.9847 اقامت، هتل ستاره 7

 

تعریتف  « گتاه  آن اگتر  » شتکلِ  بته  قوانین انجمنتی 

روابتط   با استفاده از این روشْ ،دیگر عبارتِ بهشوند.  می

 می شتود و  ها آشکار داده های پنهان در کلان و وابستگی

اطلاعتات مناستب،    ۀقوانین مهم و سودمند با ارائت کشف 

 . کند می گیری مدیران را تسهیل فرایند تصمیم

 

  پیشنهادهایری و گ ه. بحث، نتیج5

به « وکار مدل کسب»یک  وکاری براسا ِ هر کسب

 وکتتارْ متتدل کستتب  ،درحقیقتتت .پتتردازد فعالیتتت متتی 

 آن بته مشتتری   ۀو ارائت « ارزش»کننتدۀ نحتوۀ ایجتاد     بیان

یکتتی از (. 1393و همکتتاران،   دهکتتردی )مبینتتی استتت

ارزش پیشتنهادی  »وکار،  های مدل کسب رین مؤلفهت ممه

گر کا، یتا ختدماتی استت کته      است که بیان« به مشتری

دهد به مشتریان تحویل دهد )تلامتی و   شرکت تعهد می

وکتتار، بختتش  هنگتتامی کتته کستتب (. 1398همکتتاران، 

کنتد،   هدف انتختاب متی  بازار  عنوانِ جذابی از بازار را به

هتای مناستب بترای     هتا یتا ویژگتی    باید با انتختاب مؤلفته  

نتد  کارزش پیشنهادی خود به مشتتری، محصتولی ارائته    

نیتاز مشتتریان آن بختش را پوشتش      ،که به بهترین وجته 

کلتتی  طتتورِ بتته(. 2015، 1بوستتیو دهتتد )شتتیهان و برونتتی 

مناسب به مشتری « ارزش» ۀشناخت و ارائتوان گفت  می

های مهم برای موفقیت و ستودآوری هتر    از چالشیکی 

 .است وکار کسب

وجودآمتده از   ههتای بت   به فرصتت  این پژوهش باتوجه

پیامتتدهای انقتتلاب صتتنعتی چهتتارم کتته یکتتی از آنهتتا    

، بتا استتفاده از   استت  وکتار  شدن محیط کسب دیجیتالیزه

هتای اجتمتاعی، چهتارچوبی     های شبکه داده تحلیل کلان

ارائته   بترای   های ارزش ها یا مؤلفه استخرا  ویژگی برای

وکارهتا   کستب  ،آن تا براستا ِ  کند می به مشتری معرفی

ارزش پیشتتتنهادی  بتواننتتتد در فضتتتای رقتتتابتی بتتتازارْ  

نتتای  ایتن   . کننتد  تری بته مشتتریان ختود عرضته     مناسب

پتتژوهش بتتا استتتفاده از دو روش متفتتاوت از یتتادگیری   

انجمنتی(  بندی نظرات و استخرا  قتوانین   ماشین )خوشه

                                                           
1
. Sheehan & Bruni-Bossio 
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هتای ارزش متناستب بتا     هتا یتا مؤلفته    به اکتشاف ویژگی

تحلیتل نظترات آنهتا در     باانتظار مشتریان )گردشگران(، 

 این زمینه پرداخته است.

شتتتتده بتتتتا استتتتتفاده از روش اول  نتتتتتای  حاصتتتتل

مؤلفتۀ )موضتوع یتا     20 ۀدهند ها( نشان بندی داده )خوشه

گردشتتگران  ۀشتتد هتتای در  ویژگتتی( مهتتم در ارزش

مؤلفتۀ منفتی    9مؤلفتۀ م بتت ارزش و    11ست که شامل ا

هتتای م بتتت ارزش  هتتا یتتا مؤلفتته  ویژگتتی استتت. ارزش

نظرات دیگران ( 1ند از: ا گردشگران عبارت ۀشد ادرا 

برخورد (3، 2هتل،  دربارۀ  تمیزی و بهداشت کلی هتل( 

نزدیکی هتتل بته مراکتز خریتد و     ( 4، خوب پرسنل هتل

( 6، حمام مناسب و تمیتز سرویس بهداشتی و ( 5، تفریح

زیبایی ( 7، هتل )ملافه، حوله، رومیزی(   های تمیزی اتاق

ای هتتل   امکانات منطقه( 8، هتل و چیدمان داخلی یفضا

( ختدمات  10کیفیتت و تنتوع صتبحانه،    ( 9، برای تفریح

امکانتتات ( 11و  جتتایی( و تحویتتل اتتتاق هترانستتفر )جابتت

 .... ت وجانبی مانند تلفن، یخچال، اینترنت پرسرع

 ۀشتتد هتتای منفتی ارزش ادرا   هتا یتتا مؤلفته   ویژگتی 

هزینتتۀ بتتا،ی تفریحتتات ( 1نتتد از: ا گردشتتگران عبتتارت

 نداشتتن  ( تناستب 3هتا،   ( قطعی برق اتاق2بیرون از هتل، 

( وجتود  5( تتأخیر در پترواز،   4، آن کیفیت باستارۀ هتل 

( کیفیت پایین وسایل و لوازم 6، حشرات مزاحم در اتاق

ورود ( 7 ...،خصتتی ماننتتد حولتته، شتتامرو و  بهداشتتت ش

( 8سروصتتداهای متتزاحم از بیتترون بتته داختتل اتتتاق،      

( قیمت با، و نامتناسب. 9و  نشدننظافت ...اتاق و

آمده بتا استتفاده از روش دوم )قتوانین     دست هنتای  ب

استتخرا  دانتش    باکه  است قانون مهم 7انجمنی( شامل 

شتده در نظترات    دهکتاربر  پنهان از روابط بین عبتارات بته  

های این قسمت نشان  اند. یافته دست آمدهه گردشگران ب

اقامت در یتک   بارۀمشتریان در ظرِنموضوع از 7دهد  می

( برختورد  1نتد از:  ا ه عبتارت دارد ک هتل اهمیت بیشتری

دهتی هتتل بته     ( نحتوه و کیفیتت سترویس   2پرسنل هتل، 

( 4هتتای هتتتل،  ( کیفیتتت و شتترایط اتتتاق3گردشتتگران، 

( کیفیتتت و تنتتوع 5ت و شتترایط رستتتوران هتتتل،  کیفیتت

( تعتتداد 7( تمیتتزی و بهداشتتت کلتتی هتتتل و 6صتتبحانه، 

میتان   نتای  استتخرا  قتوانین انجمنتی از    هتل. های ستاره

دهنتتدگان ختتدمات   نظتترات گردشتتگران، بتترای ارائتته  

کنتد   داران این موقعیت را فتراهم متی   گردشگری و هتل

و  کننتتد ستتتفادهبتواننتتد از نظتترات مشتتتریان ختتود ا  کتته

 ،. ازسوی دیگتر کنند جلب رضایت گردشگران را بیشتر

متدیران بتا در  ایتتن قتوانین، شتتناختی کلتی از فضتتای     

ها از دیتد گردشتگران    و شرایط موجود هتل   وکار کسب

توانند از ایتن دانتش درراستتای     و می آورند می دسته ب

با استتفاده از   ،همچنین کنند. ایجاد مزیت رقابتی استفاده

هتتای متتدنظر گردشتتگران  ویژگتتی و مزیتتت ایتتن قتتوانینْ

توانند از آنها برای تدوین  و مدیران می شود می شناسایی

ارزش بته مشتتری    ۀارائت  منظتورِ  هتای راهبتردی بته    برنامه

 نند.کاستفاده 

دهی بته   اهمیت کیفیت سرویس» بارۀنتای  پژوهش در

( تطتابق  2019ستانچز و همکتاران )  بتا پتژوهش   « مشتریان

( 2018چونتتتت  و همکتتتتاران )نتتتتای  پتتتتژوهش   .دارد

 بتارۀ در اینترنتت در  شتده  دهندۀ اهمیت نظرات بحت   نشان

مستافران،  گر این مطلب است کته اتلتب    و بیان است هتل

منبتع اطلاعتاتی بترای     عنتوانِ  نظترات مستافران قبلتی را بته    

نتای  پژوهش حاضتر نیتز    .گیرند گیری در نظر می تصمیم

و یکتتی از عناصتتر م بتتت  دکنتت متتی ایتتن مطلتتب را تأییتتد

بنتتدی، بررستتی نظتترات  آمتتده در بختتش خوشتته دستتت هبتت

اهمیتت استتفاده از    بابِ. دراست هتل بارۀمسافران قبلی در

نظرات گردشگران قبلتی در فضتای مجتازی و استتفاده از     

 بایتد گفتت   ها در این زمینته  تحلیل داده ۀای بالقوه یتوانای

اگستیو و  ( و ر2016هتای استرار  و همکتاران )    پژوهش
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پتتژوهش حاضتتر در یتتک راستتتا قتترار دارنتتد. پتتژوهش    

دهد مشتریان در   ( نشان می2019ستو و همکاران ) گیل

محیطتی هتتل ندارنتد کته      کاملی از سطح تعهدات زیست

ایتتن متتورد در نتتتای  ایتتن پتتژوهش و تحلیتتل نظتترات       

 .نشد هگردشگران ایرانی مشاهد

کارآفرینتتتان حتتتوزۀ بتتته نتتتتای  پتتتژوهش،  باتوجتتته

ها اهمیتت و   داده توانند با استفاده از کلان گردشگری می

و در  کننتد  های جدید ختود را بررستی   میزان اعتبار ایده

بینتی بتازخورد احتمتالی مشتتریان از آن      شناسایی و پیش

همچنتتتین بتتته کارآفرینتتتان در حتتتوزۀ   .بهتتتره گیرنتتتد

شود برای شناسایی نقتام ضتعف    یگردشگری پیشنهاد م

هتای   هتای شتبکه   موجود و ارائۀ خدمات جدیتد، از داده 

هتای ختود    ا، نگرش و تحلیتل ه هاجتماعی برای تأیید اید

 .کنند استفاده

وکار در حوزۀ گردشگری پیشتنهاد   به مدیران کسب

،زم بتترای  ۀکتته تتتوان و ستترمای  د درصتتورتیشتتو متتی

گردشتگران را   هتای موردانتظتار   ارزش ۀهم کردن محقق

رین تت  ممهبر  ،با بررسی نقام قوت و ضعف خود ،ندارند

 ،آن وجتتود دارد ۀکتته توانتتایی توستتع ای  اَبعتتاد ارزشتتی

 و بترای ختود در آن زمینته مزیتت رقتابتی      کننتد  تمرکز

ای از بتتتازار  گوشتته  ،دیگتتر  عبتتارتِ  بتته  ایجتتاد کننتتد.  

بته   باتوجهگردشگری را با تمرکز بر آن به دست آورند. 

 حلیتل تو صنعت گردشگری تجزیه در این پژوهشْاینکه 

هتای   د در شاخهشو ، به پژوهشگران آینده پیشنهاد میشد

 کننتتد. را مطالعتته« ارزش»وکتتار، مفهتتوم  دیگتتر کستتب

پیشتترفت ستتریع فنتتاوری اطلاعتتات  بتته توجتتهبا ،همچنتین 

بتتا تلفیتتق  شتتود متتی پیشتتنهاد ،درحتتوزۀ هتتوش مصتتنوعی

تتتتار بینتتتی رف هتتتای کلاستتتیک تحلیتتتل و پتتتیش  روش

ماننتد   1هتا  هتای جدیتد علتوم داده    کننده با روش مصرف

هتتای  از توانتتایی ،2یتتادگیری ماشتتین و یتتادگیری عمیتتق 

هتتا درزمینتتۀ تحقیقتتات بتتازار و  داده تحلیتتل کتتلان ۀبتتالقو

بهتره   وکتار  هتای مترتبط بتا متدیریت کستب      دیگر شاخه

توان به استفاده  های پژوهش می محدودیت بارۀ. درببرند

  بنتدی نظترات در روش   تی برای خوشته از روش تیرنظار

بنتدی دارای مزایتایی    روش خوشته  کترد.  پژوهش اشاره

 ؛انستانی استت   ۀبته مداخلت   ینیاز بیازقبیل سرعت با، و 

کیفیتت نتتای     شدن کم ولی همین مزیت ممکن است به

بتته پژوهشتتگران  ،بتترای حتتل ایتتن موضتتوع .منجتتر شتتود

رت و بانظتتا تلفیتتق دو روشِ شتتود ازطریتتقِ پیشتتنهاد متتی

 و نتتای  را مقایسته   برردازنتد  نظارت به پتردازش متتن   بی

کمبتود   دلیلِ محدودیت جامعۀ آماری به ،همچنین کنند.

احتمتتال خطتتا در   نستتبی نظتترات فارستتی در اینترنتتتْ   

برای حتل ایتن مشتکل     .آورد گیری را به وجود می نمونه

زمتان بتا نظترات     شود از نظرات ختارجی هتم   پیشنهاد می

 ۀد و بتا مقایست  شتو آماری استتفاده   ۀنمون عنوانِ داخلی به

. شتتودگیتتری  نتتتای  از ستتوگیری احتمتتالی نمونتته پتتیش 

هتای   منابع کافی و پژوهش دِنبو  کرشده،بر موارد  علاوه

از عوامتتتل  ،روش و پیشتتتینۀ پتتتژوهش بتتتارۀداخلتتتی در

 .اند بوده محدودکنندۀ این پژوهش
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