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 ده یچک

  ی هاو درخواست   ات یشکا  تیری مد   یو هوشمند برا  کپارچهیپلتفرم    کی  یو چارچوب طراح  یمعمار  ل یو تحل  ی پژوهش حاضر به بررس

  ی های فناور قیتلف یمدل جامع برا کیپژوهش، ارائه  نیا ی. هدف اصلپردازدیم  ها،ی شهردار ژهیوبه ،یشهر یهادر سازمان یمردم

  یی و پاسخگو  لیتحل  ،یبنددسته   افت،یدر  ندیدر فرآ (NLP) یع یو پردازش زبان طب (Data Mining) یکاومانند داده  شرفتهیپ 

شده توسط    دیتول  یمتن  یها. با توجه به حجم روزافزون دادهابد یارتقا    یشهر  تیریمد  تیو شفاف  ییبه تعاملات شهروندان است تا کارا

  ن ی(، روش مورد استفاده در اکپارچه ی  یهاو سامانه  یامک یپ   یهامانهسا   ،ی اجتماع   یهامختلف )تلفن، شبکه   ی هاشهروندان از کانال

شهر هوشمند، و کاربرد هوش    ک،یالکترون  یشهردار  نهیموجود در زم  اتیادب  یاست که به بررس  یل یتحل–یمرور  کردیرو  کیمقاله،  

قادر   NLP یهاتمیاز الگور کیتراتژکه استفاده اس دهند ینشان م  یدیکل  یهاافتهی. پردازدیم یخدمات شهر تیریدر مد یمصنوع 

  یهاکیکه تکن  ی کند، در حال  یرده یو مس  یبندتیاولو  ،یگذارناهمگون را به صورت خودکار برچسب  اتیاز شکا  یمیاست حجم عظ

آورند.  یشهروندان را فراهم م  یآت   ی هایازمندین  ی نیبشیو پ   ، یات یعمل  ی هاتکرارشونده، گلوگاه  یالگوها   ییامکان شناسا  ی کاوداده

  ی ر یگجهی. نتکندیم  لیو فعال تبد رانهیشگیمدل پ  کیصرف به   یمدل واکنش کیرا از  یشهر تی ریمد ستمیس ،یسازکپارچه ی نیا

موفق  نیا که  و  ازمندین  یپلتفرم  نیچن  یسازادهیپ   تی است  استانداردساز  ژهی توجه  حرداده   یبه  حفظ  توسعه   ،یخصوص  میها،  و 

 ی حاصل شود که منابع شهر  نانیاست تا اطم  یلیتحل  ج یبر نتا  یمبتن  (MCDM) ارهیچندمع  یری گمیتصم  یلازم برا  یهارساخت یز

 .رسدیشهروندان به حداکثر م یتمندیو رضا  ابندی یم صیعادلانه و مؤثر تخص یاوهیبه ش

 شهر هوشمند ،یعیپردازش زبان طب ، یکاوداده ک،یالکترون یشهردار ،یشهر تیری: مدیدیکل واژگان
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 . مقدمه 1

ارتباط مؤثر و کارآمد با شهروندان مواجه شده است.    یبرقرار  نهیدر زم  یاندهیفزا  ی هابا چالش  ریاخ  یهادر دهه  یشهر  تیریمد

  یهاو شفاف، سازمان عیسر ییپاسخگو یخدمات ارائه شده و انتظارات رو به رشد جامعه برا ی دگیچیپ  ،یشهر  تیجمع شیافزا

  ی هاو درخواست   اتیشکا  ان، یم  ن ی(. در ا1۳۹۷  ،ینیو حس  یکرده است )نظر  تالیجید  لتحو  رشیبه پذ  ریشهر را ناگز  یمتول

  ی سنت  یها. روشکنندیم  فایا  یشهروندان، نقش محور  یتمند یسنجش عملکرد و رضا  یاتیح  ی هابه عنوان شاخص  ی مردم

حجم و تنوع   یپاسخگو  گریاند، دبوده  یاطلاعات  یاره یجز  یها ستمیس  ایو بر اساس کاغذ    یمکاتبات، که عمدتاً دست  نیا  تیریمد

(.  1۳۹6  نژاد،کیو ن  ی)رستم  شوند یم  یکاهش اعتماد عموم  ت یسوءتفاهم، و در نها  ر،یو منجر به تأخ  ستندین  یورود  ی هاداده

 پردازش   یهوشمند برا  یها تیکرده و از قابل  عیرا تجم  یارتباط  یهاکه بتواند تمام کانال  کپارچهیپلتفرم    کی  یطراح  ن،یبنابرا

 شده است.  نینو یهای شهردار یبرا  کیضرورت استراتژ کی به  ل یها بهره ببرد، تبدداده نیا

)  ظهور شهر هوشمند  از مدSmart Cityمفهوم  مستلزم حرکت  است؛ داده  میپارادا  ک یبه سمت    یسنت  یشهر  تیری(  محور 

بر شواهد    یو مبتن  قیعم  ی هالیتجارب گذشته، بلکه بر اساس تحل  ا ینه بر اساس شهود    ها یریگمیکه در آن، تصم  یمیپارادا

  شوند،یم  انیب  افتهیرساختاریو غ   یکه به صورت متن  ییآنها  ژه یوبه  هروندان، ش  اتی (. شکا1۳۹۹  ، ییو رضا  ی)فلاح   ردیگیصورت م

برآورده نشده    یازهایها، و نپروژه  ینقص در اجرا  ،یرساختی نقاط ضعف ز  توانندیارزشمند هستند که م   ی هااز داده  یانه یگنج

  ی اتیح  یهااز دست دادن فرصت  یمتون، به معنا  نیاطلاعات از ا  قیو دق  عیدر استخراج سر  ییجامعه را آشکار سازند. عدم توانا

پردازش  ریمتن، نظ لیتحل شرفتهیپ  یامر لزوم ادغام ابزارها نی(. ا1۳۹۸و همکاران،  یبهبود مستمر خدمات است )محمد یبرا

 . سازدیخدمات برجسته م تیریپلتفرم مد ی(، را در معمارNLP) یعیزبان طب

را به   ی فعل  یندهایاست که بتواند فرآ  ات یشکا  تیریمد  کپارچهیپلتفرم    کی  یچارچوب طراح  نییپژوهش، تب  نیا  یاصل  هدف 

  ینیبشیپ  تیو قابل یافتیدر یهاداده لیتحل تیفیبلکه در ک ،ییبهبود نه تنها در سرعت پاسخگو نیبهبود بخشد. ا یطور اساس

  ات ی ، شکاNLPو    نیماش  یریادگی   ی هاتمیبا استفاده از الگور  توانیاست که چگونه م   ن ی. تمرکز ما بر اشودیخلاصه م  ی مسائل آت

  ،یکاوداده  ی هاک یمسئول ارجاع داد، و سپس با استفاده از تکن  ی و به واحدها  یبندتیاولو  ،یبندرا به صورت خودکار دسته

  سازدیرا قادر م  یشهردار  کرد، یرو  نی(. ا1۳۹۹  ، یو برات  ی مانیکرد )سل  یی را شناسا  ات یشکا  نیا  یتکرار  ی و زمان  ی مکان  یالگوها

مقاله   نیا  شهر بپردازد.  تی ری( به مدProactiveصرفاً واکنش نشان دادن به مشکلات اعلام شده، به صورت فعالانه )  یتا به جا

نقشه راه    کی  ،یهوش مصنوع   یهاکیشهر هوشمند، و تکن  ک،یالکترون  یشهردار  میمفاه  بی تا با ترک  کندیتلاش م  ،یمرور

  دیتأک  ی اتیعمل  یهانشیبه ب  اتیخام شکا   ی هاداده  لیدر تبد  یکاوداده  ی دیارائه دهد. ما بر نقش کل  یسازادهیپ   یبرا  یمفهوم

  یحت  ایخاص    ییایو مناطق جغراف  اتیانواع شکا  نیب  یمعنادار  یهایتا همبستگ  کندیکمک م  ابه م  یکاوکرد. داده  میخواه

 ن، ی(. همچن1۳۹۹  ،یو احمد  ییاست )رضا  یمنابع ضرور  نه ی به  صیتخص  یامر برا  نیکه ا  میمشخص کشف کن  یزمان  یهابازه

نسبت به   یعموم  یتینارضا  زانیم  سنجشاست، امکان    NLPاز    یارمجموعه ی( که زSentiment Analysisاحساسات )  لیتحل

ابزار  آورد،یمنطقه خاص را فراهم م  ا ی  سیسرو  کی ارز  تیریمد   یقدرتمند برا  یکه  ها محسوب عملکرد پروژه  یاب یبحران و 

 . شودیم

است. شهروندان از زبان   اتی شکا  افتهیرساختاریو غ   یچندوجه  تیماه ،یی هاسامانه  نیچن  یسازادهیمهم در پ   یهااز چالش  یکی

بر کلمات   یمبتن  یسنت یها تمی. الگورکنند یم  انیاوقات با ابهام فراوان، مشکلات خود را ب یو گاه  انه، یاصطلاحات عام ،یعیطب

است   NLP شرفتهیپلتفرم مورد نظر، ماژول پ   ی اتیبخش ح  ن، ی. بنابراستندین  ها امی پ  نیا پشت ت یقادر به درک عمق و ن  یدیکل
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  ابان یدار )مانند نام خنام  یهاتیموجود  یی شناسا  ،ی دیکل  م یاستخراج مفاه  یرا برا  یمتن  یکه بتواند کلمات، جملات، و محتوا

  ح یدقت در درک زبان، اساس ارجاع صح  نی(. ا1۳۹۷  ،یو محمد  یزیشدت مشکل، پردازش کند )عز  نییشماره ملک(، و تع  ای

نMCDM)  ارهی چندمع  یریگمیجنبه تصم  ات،یشکا  یمحتوا  لیبر تحل  علاوه   به کارشناس مربوطه است.  عیو سر ا  زی(    ن یدر 

بر اساس    د یزمان( نبا  زات،یتجه  ، یانسان  یروی)ن  اتیبه شکا   یدگیرس  یمنابع برا  صی. تخصکند یم  دایپ   تیپلتفرم اهم صرفاً 

  یتینارضا  زانی(، و می)نقاط بحران  ییایجغراف  نطقهم  ،یاجتماع   ریتأث  ت،یفور  رینظ  یگرید  یارهایمع  دی باشد، بلکه با  اتیتعداد شکا

  یدگیرس  یعادلانه و مؤثر برا  یبندرتبه  کی  ارها، یمع  نیبه ا  ی دهبا وزن  توانندیم  MCDM  یها. مدلردیدر نظر بگ  زیرا ن  یعموم

 ی ابه گونه  یشهر  محدود که منابع    کند یم   نیامر تضم  نی(. ا1۳۹۸  نژاد،یو احمد  ینیحسفراهم آورند )شاه  یبه موارد درخواست

 داشته باشند.  ی مثبت را بر رفاه عموم ریتأث نیشتریاستفاده شوند که ب

از    د یبا  کپارچهیپلتفرم    ت، ینها  در فن  کیفراتر  با  یابزار  باشد؛  شهر  یحکمران  ی ربنایز  دی صرف   Good Urban)  یخوب 

Governanceشهروند و ناظران، و امکان    یها برادرخواست   قیدق  ی ابیرد  تیقابل  ،ی دگیدر روند رس  تیکند. شفاف  تی( را تقو

شده، پس از پردازش،    یآورجمع  یهاهستند. داده  یحکمران  نیا  یاصل  رکانارشد، از ا  رانیمستمر به مد   یلیتحل  یدهگزارش 

را قادر سازند    رانیشهر را منعکس سازند و مد  یالحظه   تیارائه شوند که وضع   یتعامل  یتیریمد  یبه صورت داشبوردها  توانندیم

  یمقاله سع  نی(. ا1۳۹۸  ران،و همکا  یبحران بزرگ، مداخله کنند )محمد  کیمشکل کوچک به    کیشدن    لیاز تبد  شیتا پ 

 . دینما  ی منسجم معرف یمعمار کی را در  یاتیح یاجزا نیدارد تا ا
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  یعیو پردازش زبان طب یکاوبر داده  یمبتن  یمردم یهاو درخواست ات یشکا تیری مد کپارچهی پلتفرم  ی . مدل مفهوم1شکل 

 . یدر شهردار 

  تیریدر بستر مد   یمردم   یهاو درخواست  اتی شکا  تیریمد   کپارچهیعملکرد پلتفرم    یدهنده چارچوب کلنشان  ی مدل مفهوم  نیا

تحت    یهاسامانه  ریچندگانه نظ  یارتباط  یهاکانال  قیاز طر  یشهر  نفعانیمدل، شهروندان و ذ  نیهوشمند است. در ا  یشهر

اپل ش  ، یل یموبا  یهاشنیکیوب،  و  تماس  شکا درخواست   ، یاجتماع   یهابکهمراکز  و  م   اتیها  ثبت  را  دادهکنندیخود    یها. 

قرار گرفته و سپس به    یساز و ناشناس  یسازنرمال  ،یسازپاک  اتیتحت عمل  پردازش،شیپ   ه یپس از ورود به لا  شدهی گردآور

طب زبان  پردازش  م  یعیموتور  داده  اشوندیارجاع  در  تکن  نی.  از  استفاده  با  طبقه   یی هاکیمرحله،  تحل  یبندمانند    ل یمتون، 

  ها لیتحل  ن یا  ی. خروجگرددیپنهان استخراج م  یشده و الگوها  لیتحل  اتیشکا  یمتن  یمحتوا  ، یموضوع   یسازاحساسات و مدل

  یی گوآگاهانه و پاسخ  یریگ میتا تصم  شودیارائه م  یمرتبط شهردار   یو واحدها  رانیبه مد  میتصم  بانیپشت  ستمیس  کیدر قالب  

شهر هوشمند و   ی هاداده  ک،یدولت الکترون یهااطلاعات، سامانه یفناور  یهارساخت یوجود ز  ن،یگردد. همچن لیهدفمند تسه

  فا یپلتفرم ا  نیا  یداری و پا  یر یاعتمادپذ  ، ییدر کارا  ی نقش اساس  بان،یپشت  ی هاهیعنوان لابه  یخصوص  میو حر  تیملاحظات امن

 . کنندیم

 

 بر داده   یخدمات مبتن تیریپژوهش: شهر هوشمند و مد اتیو ادب  ینظر   ی. مبان۲

 تیفیبهبود ک  یجامع برا  کردیرو  کیساده است؛ بلکه    تالیجید  یهای( فراتر از استقرار فناورSmart Cityشهر هوشمند )  مفهوم

 ی آورجمع یها( و دادهICTاطلاعات و ارتباطات ) یهایادغام فناور قیاز طر یطیمحست یز یدار یو پا  ،یات یعمل ییکارا ، یزندگ

  یاداده یهارساختیشهرها، ز نی(. در قلب ا1۳۹۹ ،ییو رضا یاست )فلاح یتیریمد  یهاستمی شده از حسگرها، شهروندان و س

 یآورجمع  افتهیساختار  ی هاداده  لیدر تکم  ی اتیح  ی منبع داده فعال و نهفته، نقش  کیبه عنوان    ی مردم  ات ی قرار دارند که شکا

که اغلب   دهندی روزمره ارائه م  یاز تجربه زندگ  میستقو م  یفیک  یدگاهی شهروندان، د  یها. دادهکنندیم  فایشده از حسگرها ا

مع م  دهی ناد  یفن  یارهایتوسط  احمد  یی)رضا  شودیگرفته  مرحله   کیالکترون  یشهردار  (.1۳۹۹  ،یو  عنوان  تحول   یابه  از 

در    ات یشکا  تیریحال، مد  ن یتمرکز دارد. با ا  نیو ارائه خدمات به صورت آنلا  یداخل  ی ندهای کردن فرآ  ی تالیجیبر د  تال،یجید

 شرفتهیپ   ی هالیبلکه تحل  شوند، یها منتقل مهوشمند« است که در آن، نه تنها داده  ی»شهردار   یبه سو  یجهش  ازمند یفضا ن  نیا

 ی شهردار   ن یاست ب  ی(. پلتفرم مورد نظر ما، پل1۳۹۷  ،ینیو حس  ی)نظر  شوند یبه کار گرفته م   یریگمیاستنتاج و تصم  یبرا

  ،یاتیعمل  نهیهز  کیرا نه به عنوان    اتیپلتفرم شکا  نیو اقدام هوشمند(؛ ا  لی( و شهر هوشمند )تحلیارتباط  یها)کانال  کیالکترون

 به بهبود مستمر خدمات منجر شود.  تواند یکه م ندیبیم کیمنبع داده استراتژ کیبلکه به عنوان 

انسان را فراهم   یعیامکان استخراج معنا از زبان طب ، یمتن یها داده لی( به عنوان ستون فقرات تحلNLP) یعیزبان طب پردازش

  ریگوقت  فیوظا   یخودکارساز  یقدرتمند برا  یابزار  یفناور  ن یا  ،یشهر  تیری(. در حوزه مد 1۳۹۷  ، یو محمد  یزی)عز  آوردیم

نامناسب    ،ی )مثلاً آبگرفتگ  یموضوع اصل  صیشامل تشخ  نیدر روز است. ا   ی افتیدر  امیپ   انهزار  یبندمانند خواندن، درک، و طبقه

مهم )مانند    ی(، و استخراج نهادهایمهم، عاد  ،یشدت مشکل )فور  صیزباله(، تشخ  یآورخدمات جمع  ای معابر،    ییبودن روشنا

مکمل، پس از پردازش   یبه عنوان ابزار   زی( نData Mining)  یکاوداده  مرتبط( است.  ی قبل  یهاشماره پرونده  ا یحادثه    قیمکان دق

در مجموعه  هایو ناهنجار  ،یانجمن  نیکشف الگوها، قوان  ،یکاو . هدف دادهشودی، وارد عمل مNLPها توسط  داده  یو ساختارده

  تواند یم  یکاوداده  لیتحل  کیمثال،    ی(. برا1۳۹۸و همکاران،    یاست )محمد  اتی ( حاصل از شکاBig Dataبزرگ )   ی هاداده

از شهر متمرکز شده است،   ی آسفالت در فصل بهار و در مناطق خاص  تیفیمربوط به ک  اتیاز شکا  یینشان دهد که درصد بالا 
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ا م  نیکه  تغ  تواندیامر  عمران  ینگهدار  یهای استراتژ  رییبه  ا  یشهردار  یو  ب  نیمنجر شود.  و کشف    یمتن  لیتحل  نی ارتباط 

 .دهد یم لیپلتفرم را تشک نیا کپارچهی کردیاساس رو ،کلان یالگوها

منابع    ،یشهر  ستمیس  کی انکار است. در    رقابل یغ   اتیبه شکا  ی دگیرس  یبندتی( در اولوMCDM)  اره یچندمع  یریگمیتصم  نقش

  ا ی   AHP  ،TOPSIS  رینظ  یی هانامحدود است. استفاده از مدل  یرسان خدمات  یکه تقاضا برا  ی محدود هستند، در حال  شهیهم

VIKOR  ریتأث  ت،ی)مانند فور  ارهایاز مع  یاتا بر اساس مجموعه  کندی ران کمک می( به مد1۳۹۸  نژاد،ی و احمد  ینیحس)شاه 

 ل یتحل  قیخود از طر  توانندیم   ارها یمع  نی. ارندیبگ  یانه یبه   ماتیمرتبط(، تصم  یعموم  تیو رضا   ، یدگیرس  نهیهز  ،یامنطقه 

 (.یمکان  اتی بر اساس تراکم شکا  یانطقهم  ریتأث  ا یدر متن    یبر اساس کلمات اضطرار   تیاستخراج شوند )مثلاً فور  NLP  یهاداده

به صورت   یمردم   اتیشکا  یها( و سامانهCRM)  یارتباط با مشتر  تیریمد   یهاکه هرچند سامانه  دهدینشان م  اتیادب  مرور

توجه   ازمندیهنوز ن  ،یشهر  کپارچهیدر بستر    یکاوو داده  NLP  شرفتهیپ   یهاتیبا قابل  هاستم یس  نیا  قیاند، تلفمجزا وجود داشته 

در    یکاوبر کاربرد داده  ای اند  تمرکز کرده  NLP یفن  یهابر جنبه   ای(. اکثر مطالعات موجود  1۳۹6  نژاد،ک یو ن  یاست )رستم  ژهیو

  یاتیعمل  نشیناهمگون به ب  اتیشکا  لیتبد  یجامع برا  یمعمار  کیپسماند، بدون آنکه    تیریمد  ای  کیخاص مانند تراف  یهاحوزه 

  رییدر برابر تغ  ی و مقاومت سازمان  هاستمیس  ی کپارچگیغالباً در عدم    ک،یالکترون  یشهردار   نهیدر زم  ییاجرا  چالش   ارائه دهند.

واحد    دید  جادیکلان و ا  لیکه مانع تحل  کنندیم  ینگهدار  ی اطلاعات  یلوهایها را در سو پراکنده، داده  یمیقد  یهااست. سامانه

محور داشته باشد که  مهاجرت داده  کرد یرو  کی  د ی ما با  یشنهاد ی(. پلتفرم پ 1۳۹۷  ،ینیو حس  ی)نظر  شودینسبت به شهر م 

  یهایکه همزمان، ورود ی در حال  رد، یهوشمند به کار گ یها آموزش مدل یها را برارا جذب کرده و آن یخیتار یهابتواند داده

  ت یریمد  کپارچهیپلتفرم    یگرفت که طراح  جهینت  توانیم  ، یمبان   ن یدر نظر گرفتن ا  با  را به صورت بلادرنگ پردازش کند.   دیجد

 نیماش  یریادگی  شرفتهیپ  ی هامدل  یریکارگداده، و به  یمعمار  قیادغام دق  ،یافزار قونرم  یمهندس  کردیرو  کیمستلزم    ات،یشکا

کارآمد و پاسخگو   یشهر  تیاز حاکم یسطح بالاتر به ی ابیدست  دی کل ب، یترک نیاست. ا یاستخراج دانش از تعاملات انسان یبرا

 (.1۳۹۹ ،ی و برات ی مانیخواهد بود )سل

 

 یاصل یهاهیپلتفرم: اجزا و لا یکل  ی . معمار۳

ها را  داده  یاست که بتواند حجم بالا  ریپذاسیو مق  هیچندلا  یمعمار  کی  ازمندین  اتیشکا  تیریمد  کپارچهیپلتفرم    کی  یطراح

  ی آورجمع  هیاست: لا  یاصل  هیمعمولاً شامل چهار لا  یمعمار نی. اد ینما یبانیرا پشت  دهیچیپ   یلیتحل  یهاتیکرده و قابل  تیریمد

 Data Storageداده ) تی ریو مد یسازرهیذخ هی(، لاProcessing & Analytics) لیو تحل پردازش هی(، لا Data Ingestionداده )

& Managementیارائه خدمات و رابط کاربر  هی(، و لا  (Service & Presentation Layerا .)که هر    کندیم  نیساختار تضم  نی

و همکاران،   یها برقرار است )محمدآن  نیب یمشخص  تکه تعاملا  ی باشد، در حال  یجزء به صورت مستقل قابل توسعه و نگهدار

  افت یگوناگون در  یهاها را از منابع مختلف و با فرمتدارد داده  فهیپلتفرم است و وظ  یداده، دروازه ورود  یآورجمع   هیلا  (.1۳۹۸

  ی و حت  ل،یموبا   یهاشن یکی اپل  ،یوب شهردار  یهاپورتال  ،یامکیپ   یها(، سامانهVoice/IVR)  یمنابع شامل خطوط تلفن   نیکند. ا

  افتیدر  ی هازمیو مکان  ی( قو APIs)  یکاربرد  یسینوبرنامه  ی هابه واسط  ازین  ه،یلا  نیاست. در ا  ی اجتماع   یهاشبکه  ی هاکانال

 ستم یوارد س  ریتأخ  نیها با کمتراز دست نرود و داده  یتیشکا   چ ی( وجود دارد تا هReal-time Streamingبلادرنگ )   ی هاداده

از    دیشماره پرونده( با   ا یکننده  )مانند مشخصات درخواست   افتهی ساختار  یهاداده  ن،ی(. همچن1۳۹6  نژاد،کیو ن  یشوند )رستم

 شوند. یگذاربرچسب( جدا و تی)متن شکا افتهیرساختاریغ   یهاداده
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تحل  هیلا و  م  ل، یپردازش  پلتفرم محسوب  قابل  یی و جا  شودیهسته هوشمند  داده  NLP  یهاتیاست که    ی سازادهی پ   یکاوو 

حذف    ،یسازمتن )شامل توکن  پردازششیو پ   یسازپاک  ستمی رسی: زشودیم  میتقس  ستمیرسیخود به چند ز  هیلا  نی. اشوندیم

ر و  توقف،  فارس  یابیشهیکلمات  زبان  زیدر  )  ییمعنا  لیتحل  ستمیرسی(،  احساسات  زSentiment Analysisو  و   ستمیرسی(، 

)   یبنددسته  ا  یخروج  یها(. داده1۳۹۷  ،یو محمد  یزی( )عزClassificationخودکار  و    افتهیساختار  یی هامرحله، داده  نیاز 

داشته باشد تا بتواند حجم    ی افق  یریپذاسیمق  تیقابل  د ی پردازش با  نیاند. اآماده  ی آت  ی های ریگ میتصم  یهستند که برا  شده یغن

ها  و فراداده  یخام ورود  یها است. داده  یبیترک  یمعمار  کی   ازمندین  ،یسازرهیذخ  هیلا   ها را به موازات پردازش کند.داده  یبالا

(Metadataممکن است در پا )یهاگاهی  ( داده بزرگNoSQL   ای  Data Lakesذخ )یهال یتحل  یلازم برا   یری پذشوند تا انعطاف  رهی  

احساسات هستند،    لیتحل  جیو نتا   ،یبندتیاولو  ،یبندهدست  ج ینتا  یکه حاو  افتهیپردازش شده و ساختار  یهاحفظ شود. داده  یآت

و   یلیتحل ی های ریگگزارش  ی( براData Warehouseها )انبار داده ای ( Relational Databases) یاداده رابطه  یهاگاهی در پا د یبا

  ی خصوص  میو حفظ حر  یتیشامل ملاحظات امن  د یبا  یسازرهیذخ  نیا  تیری(. مد 1۳۹۹  ،یو احمد  ییشوند )رضا  ینگهدار  یخیتار

 شهروندان باشد.  یهاداده

و شهروندان   یرا به کاربران درون سازمان  ییاست که خدمات نها  یمختلف  یهاشامل ماژول  ،یارائه خدمات و رابط کاربر  هیلا

کارشناسان   یاست. برا  یبلادرنگ شهر ضرور  ت یو وضع  یکاو بر داده  ی مبتن  ی لیتحل  یداشبوردها  ران،یمد  ی. برادهد یارائه م

  NLP  یبندتیاولو  جیکه بر اساس نتا  شودیم  هی( تعبWorkflow Management Systemکار )  تیریمد  ستمیس  کی  ،یدگیرس

 ی شفاف برا  یشهروندان، رابط  ی(. برا1۳۹۸  نژاد،ی و احمد  ینیحسکند )شاه  عیرا به صورت خودکار توز  فی، وظاMCDMو  

ماژول    ،یمعمار  نیا  یاتیح   یاز اجزا  یکی  .کندیم  تیرا تقو  ی که اعتماد عموم  شودیفراهم م  شان یهادرخواست   تیوضع  یریگیپ 

)مانند    ی کاوداده  ی هاتمیالگور  جیماژول، نتا   نی. اکندیپردازش شده عمل م  ی هاداده  هیهوشمند است که بر پا  یریگمیتصم

 رائهمنابع ا  صیتخص  یبرا  یی هایکرده و خروج  ب یترک  NLP یبندتیاولو  ج ی( را با نتاشتریخدمات ب  ازمند یمناطق ن  یبندخوشه 

( رانیشده )توسط مد   فیتعر  اره یچندمع  ی ارهای است که بتواند مع  ی( قوRule Engine)  نیموتور قوان  کی  ازمندیامر ن  نی. ادهدیم

کند    یو توسط کدام واحد بررس  ی خاص را با چه سرعت  تی شکا  کیدستور دهد که    ستمیاعمال کند و به س  ا یرا به صورت پو

 (.1۳۹۹ ، یو برات یمانی)سل

 ی شهر  ی هاسامانه  ریتبادل داده با سا  تیقابل  ن، یبنابرا  کند، یشهر هوشمند عمل م  کیپلتفرم در بستر    ن یتوجه داشت که ا  د یبا

جغراف  ستمی)س  GISمانند   سییایاطلاعات  سامانه  ک،ی تراف  تیریمد  ستمی(،  اهم  ،ی مال  یهاو  است.   ییبالا  تیاز  برخوردار 

است    ی اتیح  ار ی( بسHotspotsنقاط داغ )  یی شناسا  یکه برا  آورد یرا فراهم م  اتی شکا  ی انمک  لیامکان تحل  GISبا    یسازکپارچه ی

 ستم یاکوس  ی کپارچگیتا    رد یاستاندارد و امن صورت پذ  یهاواسط  قیاز طر  د یتبادل اطلاعات با  ن ی(. ا1۳۹۹  ،یی و رضا  ی )فلاح

داده  یریادگی  تیقابل  دی با  یمعمار  نیا  ت،ینها  در  حفظ شود.  یشهر ورود  با  باشد.  داشته  بازخوردها  دیجد  یهامستمر    ی و 

 ص یها در تشخشوند تا دقت آن یبازآموز یابه طور دوره دی با یکاوو داده NLP یهامدل  ،یدگیرس تیفیشهروندان در مورد ک

 رییو تغ یکه پلتفرم با تکامل زبان شهر  کندیم نی( تضمFeedback Loopچرخه بازخورد مستمر ) نی. اابدیبهبود  ی نیبشیو پ 

 (.1۳۹۷ ،ینیو حس یخارج شود )نظر ستایبماند و از حالت ا ی شهروندان، کارآمد باق یازهاین

 

 یمردم   اتی( در درک شکاNLP)   یعی. پردازش زبان طب۴

  ل یآن، تبد  یی و هدف نها   شودیآغاز م   ت یمتن شکا  افتیپلتفرم، از مرحله در  نی( در اNLP)   ی عیاز پردازش زبان طب  استفاده

در زبان    ندیفرآ  نیاست. ا  ن یماش  یبرا  ل یو قابل تحل  افتهیساختار   یهاشهروندان به داده  افتهیرساختاریمبهم و غ   ، یعیزبان طب
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را به همراه دارد    یفردمنحصربه  ی هااست، چالش  یالغات گسترده  رهیو دا  ، یصرف  ،یر دستو  یهایدگیچیپ   یکه دارا  یفارس

است که هر   شرفتهیپ   ییمعنا  یهالیو تحل  ،یژگیاستخراج و  پردازش،شیشامل پ   یدی(. مراحل کل1۳۹۷  ،یو محمد  یزی)عز

  نیاست. ا ی اتیح ار یبس یزبان فارس  یمتن برا پردازششیپ مرحله  شوند. یطراح زبانیفارس  طیمح یبا دقت بالا برا  دی کدام با

تر از (، و مهم"ک"و    "ک"  ای  "ی"و    "ی"  یسازکسانیحروف به حالت استاندارد )مانند    لی تبد   ها،یگذارشامل حذف نشانه

دهد. پس از آن، حذف    مانجا  یبه درست  یکلمات را در زبان فارس  کیتفک  دیاست که با  قی( دقTokenization)  یسازهمه، توکن

تمرکز شود. مرحله   ییکلمات محتوا  یتا بر رو  ردیگیصورت م  جیرا  ری( مانند حروف اضافه و ضماStop Wordsکلمات توقف )

و    افتهی کلمات کاهش    ی( است تا تنوع صرفLemmatization  ای  Stemming)  یاصل  یتکواژها  ای  شهیکلمات به ر  لیتبد  ،یبعد

 (.1۳۹۸و همکاران،  ی)محمد د یمختلف فراهم آ اتیشکا نیب ترقیدق سهیامکان مقا

پاک  پس اصل  ،یسازاز  دسته  یگام  محتوا،  اTopic Classification)   ی موضوع   یبنددرک  است.  از    نی (  استفاده  با  اغلب  کار 

  یگذاربرچسب   اتیاز شکا  یامجموعه  یکه بر رو  شودی( انجام مSupervised Learningشده )نظارت  نیماش  یریادگی یهامدل

آموزش د اانددهیشده  بامدل  نی.  در    تیشکا  کی  انندبتو  دی ها  پ   یهایبنداز دسته  یکی را  )مانند    یشده شهر  فیتعر  ش یاز 

بر   ماًیمستق  یبنددسته  نی ( قرار دهند. دقت ایساختمان  یمجوزها  ای   ،ی کیپسماند، مشکلات تراف  یآورجمع  ، ییآسفالت، روشنا

 (. 1۳۹۹ ،یو برات یمانی)سل  گذاردیم  ریتأث یبه واحد تخصص حیپلتفرم در ارجاع صح  ییکارا

که شهروند نسبت به    کندیم   نییتع  لیتحل نی. اکندیاز درک را اضافه م  یگرید هی( لاSentiment Analysisاحساسات )  لیتحل

)مثلاً    کندیمشخص م  زیاحساس را ن   نای  شدت   آن،  از  فراتر  و   –   یخنث  ا ی  ، منفی  مثبت،  –دارد    یموجود چه حس  تیوضع

ا"یناراض  داًی شد"،  "یعصبان "،  "یناراض" با لحن  یفن  ت یشکا  ک یاست؛    یضرور  یبندتیاولو  یبرا  اریمع  نی(.    یخنث  یساده 

اجازه    رندگانیگمیامر به تصم  نینداشته باشد. ا  تیشده، فور انیب دیشد   یتیمشکل کوچک که با نارضا  کیممکن است کمتر از  

  ،یو احمد  ییکنند )رضا  تیریمد  دانآن بر شهرون  یروان  ریآن، بلکه بر اساس تأث  تیتا نه تنها مشکل را بر اساس ماه  دهدیم

)نام  یهات یموجود  استخراج  (.1۳۹۹ زبان فارسNamed Entity Recognition - NERدار    اریبس  یشهر  تیریمد  یبرا  ی( در 

ا  یاتیح شناسا  ند یفرآ  ن یاست.  مکان  یی شامل  )نام خخودکار  تار  دان،ی م  ابان،یها  شناسه  ها، خیمحله(،  )شماره    یهاو  خاص 

 ی جلو  روزید" :  دیمثال، اگر شهروند بگو  ی(. برا1۳۹۷  ،یو محمد  یزیاست )عز  تی( در متن شکایقبل   یهامجوزها، شماره پرونده

چراغ "و    "عصریول  ابانیخ "،  "۳4شماره  "  د یبا   NER،  "شکسته است  یی چراغ راهنما  عصر،یول   ابان یدر خ  ۳4ساختمان شماره  

  یارجاع مکان   یو برا  رهیذخ  GIS  ستمیدر س  ماًیها مستقداده  ن یقابل اقدام استخراج کند. ا  یهاتیرا به عنوان موجود  "ییراهنما

 . شوندیاستفاده م

 ص یدر تشخ  NLPمدل    ییتوانا   یبه معنا  نیداشته باشد. ا  زی( را نCross-referencingارجاعات متقابل )   لیتحل  ت یقابل  دی با  پلتفرم

کار از    نیاگر شهروند به صراحت به شماره پرونده اشاره نکرده باشد. ا  یاست، حت  ی قبل  یهابا پرونده  د یجد   تیشکا  کیارتباط  

مشکل    کیبه    یدگیاز تکرار رس  ت، یقابل  نی. اشودیشده )مکان، زمان، موضوع( با سوابق انجام م   اجاستخر  ینهادها  سهیمقا  قیطر

  آورد یحل مسئله در طول زمان را فراهم م  تیفیکرده و امکان نظارت بر ک  یریحل نشده است جلوگ  یکه به درست  یمیقد

 ق یعم  یریادگیبر    یمبتن  یهااستفاده از مدل  ، یدر زبان محاوره فارس  هیغلبه بر ابهام و کنا   یبرا  (.1۳۹۷  ،ینیو حس  ی)نظر

  یهااست. مدل  ی( جمله هستند، ضرورContext)  نهیترنسفورمرها(، که قادر به درک زم  ای  ی بازگشت  یعصب  یها)مانند شبکه

را بهتر    یزبان  فیظرا  توانندیم  ، یفارس  یشهر  ی هاداده  یوبر ر  ی( در صورت آموزش کاف LLMsبزرگ )  یزبان   ی هابر مدل  یمبتن

  (.1۳۹۸و همکاران،    یشهروند شوند )محمد  ی اصل  تینادرست ن  ریاز تفس  ی ناش   یبندطبقه  یدرک کنند و منجر به کاهش خطا 

مجموعه NLPماژول    یخروج  ت،ینها  در و  یا،  دسته  شدهیغن  یهایژگیاز  موقع  ازیامت  ،یموضوع   یبنداست:   ت یاحساسات، 
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  یریگمیو تصم  یبندتیاولو  ی هابه ماژول  یبه عنوان ورود  ها یخروج  ن ی. ایاصل  ی دیاستخراج شده، و کلمات کل  ییایجغراف

اتا بر اساس آن   شوندیارسال م  ارهیچندمع ا  یزیربرنامه  یدگیرس  یبرا  یمقتض  قدامها،  از    NLPادغام،    نیگردد.  ابزار    کیرا 

 (. 1۳۹۹ ،ی و برات ی مانی)سل کندیم  لیتبد یریگمیتصم ندیجزء فعال در فرآ کیپردازش صرف به 

 

 خدمات  یسازنهیکشف الگوها و به  ی برا  یکاو . کاربرد داده۵

  ند یکه عمدتاً از فرآ  ات،ی شکا  افتهیساختار  ی هااز داده  یمیاست که در آن، مجموعه عظ  یا( مرحلهData Mining)  ی کاوداده

NLP  یشهر  تیریمد  یکه برا  یی ربنایز  ینهفته و الگوها  یهاتا دانش  رندیگیقرار م  لیو تحل  هیاند، مورد تجزبه دست آمده 

  ک ی و استراتژ  رانهیشگیپ   کردی( به رویفرد  اتی)پاسخ به شکا  ی واکنش  کردیحرکت از رو  ،یلهستند، استخراج شوند. هدف اص  یاتیح

پلتفرم،    ن یدر ا  ی کاو(. داده1۳۹۹  ،یو احمد  یی )رضا  کند یعمل م   یشهر  ستمیدرباره عملکرد س  ینیاست که بر اساس شواهد ع 

 . یآت یازها ین  ینیبشیو پ  ، ییایفجغرا یبندخوشه  ،یتکرار ی تمرکز دارد: کشف الگوها یسه حوزه اصل یبر رو

مهم  یکی گلوگاه  یتکرار  اتیشکا  ییشناسا  ،یکاوداده  یکاربردها  نیتراز  الگور  یستمیس  یهاو  از  استفاده  با    ی هاتم یاست. 

  کیاز مشکلات را که به صورت مداوم و در    یامجموعه   توانیم   ، یو مکان  یموضوع   یهاداده  ی ( بر روClustering)  یبندخوشه 

  ات یشکا   ادیامر فراتر از مشاهده صرف تعداد ز  نی(. ا1۳۹۸و همکاران،    یکرد )محمد  ییساشنا  شوند،یمشخص تکرار م  یبازه زمان 

ها را آشکار سازد. به عنوان مثال، ممکن است مشخص شود دسته  ن یب  فیارتباطات ظر  تواندیم   یکاودسته است؛ داده  کیدر  

در   رییتغ  ای  دیجد  یپروژه عمران  کی  یاجرا   زمنطقه خاص، به طور مداوم پس ا  کیدر    کیمربوط به تراف  اتیشکا  شیکه افزا

م  یی راهنما  یهاچراغ  یبندزمان داده  یمبتن  یمکان   یهالیتحل  .دهد یرخ  طر  ی کاوبر  س  قیاز  با  امکان  GIS  ستمیادغام   ،

توز  کینامیدا  یبردارنقشه  م  اتیشکا  عیاز  فراهم  تکنآوردیرا  از  استفاده  با  نقشه   ییها ک ی.   Density)  یچگال  یبردارمانند 

Mappingیی ( و شناسا  (   یناراض  یاز خدمات شهر  ینامتناسب  ررا که به طو  یمناطق  توانی(، مHotspot Analysisنقاط داغ 

)فلاح رضا  ی هستند، مشخص کرد  ا1۳۹۹  ، ییو  مد  ها نشیب  ن ی(.  م  رانیبه  عمل  کندیکمک  منابع    ی ها)مانند گشت  یاتیتا 

امر    نیکنند، که ا  تیهدا  ازمند یبه شکل هدفمند و متمرکز بر نقاط ن  کنواخت،ی  عیتوز  ی( را به جاراتیتعم  ی هامیت  ،یبازرس

 .شودیمنابع م  یوربهره شیمنجر به افزا

  ات یشکا  یخیتار  یها( دارد. با استفاده از دادهPredictive Modeling)  نانهیبشیپ   یسازدر مدل  ینقش مهم  نیهمچن یکاوداده

ساخت که احتمال وقوع   یی ها مدل  توانیآب و هوا(، م  تیمرتبط مانند وضع   یطیمح  طی)شامل زمان وقوع، نوع مشکل، و شرا

  تیقابل  نی(. ا1۳۹۹  ،یو برات   یمانیکنند )سل  ینیبشی( را پ دیشد  یدر زمان بارندگ  یگرفتگنوع خاص از مشکل )مثلاً آب   کی

  ی هام یمثال، اعزام ت  یلازم را انجام دهد؛ برا  رانهیشگیاقدامات پ   ت،یاز ثبت شکا  شیتا پ   سازدیرا قادر م  یشهردار  رانه،یشگیپ 

مناطق  یروبیلا پ   ی به  بارش  شودیم   ین یبشیکه  اثر    یانجمن  نیقوان  یهاکی تکن  شوند.  یگرفتگ آبدچار    یآت   یهادر 

(Association Rule Miningمانند الگور )تمی  Apriori مثال، ممکن    یرا کشف کنند. برا  اتی در شکا  یهمزمان   یالگوها  توانندی، م

  یساختمان  یهاتجمع نخاله"   تیاغلب همراه با شکا  "وسازاز ساخت  یناش  یصوت  یآلودگ"با موضوع    ی تیاست کشف شود که شکا

  ت، یشکا  کیبه    یدگیتا در زمان رس  دهد یاجازه م  ییاجرا  یها میارتباطات به ت  نیا  یی در همان منطقه است. شناسا  " روادهیدر پ 

حل  راه  کیمجموعه مشکلات محله ارائه دهند، نه صرفاً    یحل جامع براراه  کیکرده و    یبررس  زیرا ن  گریمرتبط د  یهاپرونده

 (. 1۳۹6 نژاد،کیو ن ی)رستم یانقطه 
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مربوط   یهاداده ت،یشکا  کیبه   یدگیاست. پس از رس یگذشته ضرور  یهااتیعمل یاثربخش یابیارز یبرا  یکاوداده ن،یهمچن

به عنوان   تواندی( میستمیبازخورد س  ای تماس    قی)در صورت امکان سنجش مجدد از طر  یمجدد مشتر  ت یبه زمان حل و رضا

ها  مدل  نی. اردیاستفاده قرار گ( مورد  Time-to-Resolution Prediction)  لزمان ح  ینیبشیپ   یهاساخت مدل  یهدف برا  ریمتغ

واحد مد م   تیریبه  تخم  کنندیپروژه کمک  برا  یترقیدق  یهانیتا  زمان لازم  و  پرونده  ری بستن سا  یاز مدت  ارائه دهند  ها 

  ی کاوداده جیحوزه، ادغام نتا  نیدر ا  ی دیکل  بخش   (.1۳۹۸  نژاد، یو احمد  ینیحسرا بهبود بخشند )شاه  یات یعمل  یهایزیربرنامه

فرآ داده  یات یعمل  یریگمیتصم  یندهایبا  تول  دینبا   یکاواست.  به  با  یلیتحل  یهاگزارش   دیتنها  بلکه  به طور    دی محدود شود؛ 

 ی. براکندمنابع کمک    صی و تخص  یبندتیاولو  یپارامترها  ریی( وارد شده و به تغی)بخش بعد  یریگم یدر موتور تصم  میمستق

  د ی جد  اریمع  کی  ن یکند، ا  ییشناسا  " یعموم  ی تینارضا  یبالا برا  سکیمنطقه با ر"منطقه را به عنوان    کی  یکاومثال، اگر داده

استفاده    ت،ینها   در  (.1۳۹۷  ،ینیو حس  یآن منطقه خواهد بود )نظر  اتی به شکا  یدگیرس  تیفور  شیافزا  یبرا  MCDM  ندیدر فرآ

 ی برگزار  ا ی  ،یفصل  راتییتغ  لات،ی)مانند تعط  یکلان شهر  ی دادهایرو  ریتأث  ییبه شناسا   ، یزمان  یالگوها  لیدر تحل  یکاواز داده

  ی سازو آماده ی انسان یروین  یبندزمان ،یبندبودجه یبرا ها نشیب ن ی. اکند یکمک م   اتیبزرگ( بر حجم و نوع شکا ی دادهایرو

  دهد یبر شواهد سوق م   یمبتن  سکیر  تیریرا به سمت مد  یاست و شهردار  یپرفشار ضرور  یهادر آستانه دوره  هارساخت یز

 (. 1۳۹۷ ،یو محمد یزی)عز

 

 منابع   صیو تخص   یبندتی( در اولوMCDM)   اره یچندمع  ی ریگمی . تصم۶

  "اقدام کردن"به    "دانستن"از    ی چالش اصل  شود،یم  هیهوشمند تغذ  یهاکه توسط داده  دهیچی پ   ات یشکا  ت یریمد  ستمیس  کی  در

است که   نجایمتعدد و گاه متناقض. ا  یارهایبر اساس مع  یهزاران درخواست ورود  یبندتیاولو  ی چگونگ  ی عنی  شود؛ یمنتقل م

 دن یرس  یرا برا  یو کم  یفیک  یارهایمع  قیچرا که امکان تلف  ابند، ی یم  تی( اهمMCDM)  ارهیچندمع  یریگمیتصم  یهاچارچوب 

م   یبندرتبه   کیبه   فراهم  کارآمد  و  احمد  ینیحس)شاه  آورندیعادلانه  پ 1۳۹۸  نژاد،ی و  پلتفرم  نتا  ،یشنهادی(.  و    NLP  جیاز 

مدل فراتر از صرفاً    نیمورد استفاده در ا  یارهایمع  .کندیاستفاده م   MCDMمدل    یبرا  یاصل  یهای به عنوان ورود  یکاوداده

  ینیتخم  نهی(، هزSocial Impact)  ی اجتماع   ری(، تأثUrgency)  تیشامل فور  یدیکل  یارهای هستند. مع  "تیزمان ورود شکا "

  NLP  تمیتوسط الگور  تواندیم   تی. فورباشندیم   NLPاحساسات استخراج شده توسط    ازی(، و امتCost of Resolution)   یدگیرس

بر اساس تراکم    تواندیم  یاجتماع   ریشود. تأث  نیی( تع"اکنون"،  "خطرناک"،  "یفور")مانند    یبر اساس وجود کلمات اضطرار

 اند، محاسبه شود.در مورد آن منطقه ثبت کرده تیکه شکا  ی( و تعداد افرادGISمنطقه )برگرفته از  یتیجمع

( به  AHP) یسلسله مراتب  لیروش تحل ای ( TOPSIS) انس یبر وار یمبتن  یبندمانند روش رتبه MCDM ی هاکیاز تکن استفاده

)مانند نشت گاز(،    یمورد اضطرار  کیمثال، در    یکنند. برا  ن ییرا تع  ارهای مع  نیاز ا  کیهر    یتا وزن نسب   دهدیاجازه م  رانیمد

ممکن   یامنطقه  ریو تأث  نهیهز  اریمع  ،یمنظر شهر  ییبایمورد مربوط به ز  کیکه در    یحال  رد  رد، یگیم   یوزن بالاتر  تیفور  اریمع

  یهاتیاولو  رییتا با تغ  سازدیپلتفرم را قادر م   ، یده در وزن  یر یپذانعطاف  نی(. ا1۳۹۸  نژاد،یو احمد  ینیحساست غالب باشد )شاه

  یمنابع بر مبنا  صی، امکان تخصMCDMبا    یکاوداده  قی مهم تلف  یاز دستاوردها  ی کی  دهد.   قیشهر، خود را تطب  کیاستراتژ

 " یامنطقه   سکیر  ازیامت"  نیکرده و ا  ییبالا( شناسا  سکی مناطق را بر اساس سوابق تکرار مشکلات )ر  یکاواست. داده  سکیر

بالا    سکیمنطقه با ر  کیکه در    یت یشکا(.  1۳۹۹  ،یو احمد  یی )رضا  شودیم  قیتزر  MCDMبه مدل    یورود  اری مع  کیبه عنوان  

  تواندیحل نکردن آن م   رایخواهد گرفت، ز  یی نها   یبندتی در اولو  یشتریخود، وزن ب  ی متن  تیصرف نظر از فور  شود، یثبت م

 گسترده شود.  یتیمنجر به نارضا
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  نیبا بالاتر  د یبا  ات یهمه شکا  آل، دهیباشد. در حالت ا  " منابع ت یمحدود" سنجش    ار یمع  ک یشامل    د یبا   MCDMمدل    ن،یهمچن

ها با  مدل  نیمحدود است. ا  ییپاسخگو  تیو ظرف  ، یاتیعمل  ی هابودجه   ،ییاجرا  یهامیتعداد ت  ت،یحل شوند، اما در واقع  تیاولو

که با وزن   ات،یکدام مجموعه از شکا  کنند یم نییتع  ی عنی  کنند؛یم   شنهادیاقدام را پ   ریمس  نی بهتر  ها، تیدر نظر گرفتن محدود

 ی)محمد رندیموجود( قرار گ تی)با توجه به ظرف یفعل یاتی در چرخه عمل توانندیاند، مرا کسب کرده نیبالاتر تیاولو یمجموع 

،  MCDM  یبندبر اساس رتبه   میتصم   کی  یاست. پس از اجرا   یاتیح  اریچرخه بس   نیبازخورد در ا  نقش  (.1۳۹۸و همکاران،  

  دهد یاجازه م  رانیبازخورد به مد  نیبازگردانده شوند. ا  ستمیبه س  د ی( بایواقع   یهانهیحل، هز  ی )مانند زمان واقع  یعملکرد  جینتا

 ص یکنند. اگر مشخص شود که تخص  میگذشته تنظ  جیصحت نتا  سخود را بر اسا  یارهایمع  ی دهوزن  ، یبعد  یهاتا در دوره

  ، ینیو حس ی)نظر افتیکاهش خواهد  ی در محاسبات آت Xزمان حل شده است، وزن  شیمنجر به افزا  X اریمنابع بر اساس مع

1۳۹۷.) 

از    کرد،یرو  نیا ا  یریگگزارش  ستمیس  ک یفراتر  ( است که  خودکارمهین  ای خودکار )  یریگمیتصم  ستمیس  کی   ن یساده است؛ 

  یی مربوط به روشنا  اتیروز مشخص، تعداد شکا   کیمثال، اگر در    یکند. برا  نهیرا به  ی دگیرس  ندیبه طور مداوم فرآ  تواندیم

  ش یرا افزا  "یی: روشناسینوع سرو"  اریبه طور خودکار وزن مع  MCDM  ستمیس  رود،شده فراتر    نییآستانه تع  کیاز    ها ابانیخ

در   تیشفاف ت، ینها در (.1۳۹۹ ،یو برات  یمانیکنند )سل تیخود را تقو  یروهایتا ن دهدیمربوطه اطلاع م یو به واحدها دهدیم

  تیخاص بر شکا  تیشکا  کیبتوانند درک کنند که چرا    دیبا  رانیحفظ شود. شهروندان و مد  دی با  ارهیچندمع  یریگمیتصم  ندیفرآ

بر    تیرا داشته باشد که نشان دهد هر شکا  "یبندت یاولو  یهیگزارش توج"ارائه    تیقابل  دیاست. پلتفرم با   افتهی  تیاولو  گرید

  کندیم  تیتقو  یشهر  تی ریرا در مد  ییامر پاسخگو  نیاست. ا  دهیخود رس  ییبه رتبه نها  هایدهو وزن  ازاتیتاساس کدام ام

 (. 1۳۹۷ ،یو محمد یزی)عز

 

 ی سازادهی در پ  یاتیعمل  یو راهکارها  یی اجرا یها. چالش۷

  ، یفن یهااز چالش  یامجموعه  ، یشهر  تیریمد  ی سنت  یدر ساختارها  ی بر هوش مصنوع   یمبتن  کپارچهیپلتفرم   کی  ی سازادهیپ 

 یسازکپارچهی  ندیها اغلب در فرآچالش  نیاست. ا  یاتیپروژه ح  تیموفق  یها برارا به همراه دارد که غلبه بر آن  ی و فرهنگ  ی سازمان

  یی (. شناسا1۳۹6 نژاد،ک یو ن  ی)رستم کنندیم داینمود پ  یانسان یرویو مقاومت ن ،یورود یها داده تیفیموجود، ک یهاسامانه

 یسازکپارچهیچالش، مشکل    نیاول  است.  یضرور  کیالکترون  یبر اساس تجارب شهردار  یاتیعمل   یراهکارها  نیموانع و تدو  نیا

هستند   یو خدمات شهر  ،یشهرساز  ،ی ، مالGIS  یبرا  یاپراکنده  یهاسامانه  یاغلب دارا  هایاست. شهردار  یاطلاعات  یلوهایو س

از معمار پروتکل  هایکه  اکنندیاستفاده م  یمتفاوت  یارتباط  یهاو  بتواند دادهMiddleware)  ی انیم  هیلا   کی  جادی.    یها( که 

  ازمند یقرار دهد، ن  ی کاوو داده  NLPموتور    اریکند و در اخت  یسازها را نرمالجذب کرده، آن  ی خیمنابع تار  نیرا از ا  ناهمگون

 (. 1۳۹۷ ،ینیو حس یها است )نظرفراداده قیدق یقابل توجه و استانداردساز  یفن یگذارهیسرما

  یهامجموعه  ازمندین  یکاوو داده  NLP  یهاهوشمند است. مدل  یهامدل  یبرا  یآموزش  یهاداده  تیو کم  تیفیدوم، ک  چالش

  ی دسترس ، یفارس ات ی. در حوزه شکااموزندیب  یهستند تا بتوانند الگوها را به درست ی اشده یگذاربرچسب ش یداده بزرگ و از پ 

 نیا  یبرا  یاتی( محدود است. راهکار عملیمکان  یهات ی)دسته، احساس، موجود  قیدق  یهابزرگ با برچسب   یهابه مجموعه داده 

  ی ریکارگها و بهورود داده  هی( در کنار فاز اولSemi-Supervised Learning)  شدهنظارتمه ین  یریادگی  یهامشکل، استفاده از روش

تا س  Active Learning  یهاروش با کمتر  ستمیاست  از   یریادگی  نیشتریب  ، یدست  یرگذابرچسب   نیبتواند  را کسب کند و 

و   یسوم، مقاومت سازمان  چالش  (. 1۳۹۸و همکاران،    ی)محمد  د یاستفاده نما   هیاول  ج یاصلاح نتا  ا ی  د ییتأ   یبرا  یکارشناسان انسان 
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  اندازد یها را به خطر مشغل آن  ندها، یفرآ  یاست. کارمندان ممکن است احساس کنند که هوشمندساز  یفرهنگ کار  رییبه تغ  ازین

  ی هارابط   یو مستمر، طراح  ریمقاومت، آموزش فراگ  نیغلبه بر ا  ی. براکند یم  دهیچیپ   یها را مجبور به استفاده از ابزارهاآن  ای

 ی برا  یبلکه ابزار  ستیکارشناس ن  نیگزی جا  ینکته که ابزار هوش مصنوع   نیبر ا  دیکارشناسان، و تأک  یبرا  یساده و بصر  یکاربر

 (. 1۳۹6 نژاد،کیو ن یاست )رستم یاست، ضرور یتکرار یو حذف کارها یریگمیقدرت تصم شیافزا

که حجم    ی ( در پلتفرمیاطلاعات شخص  ا ی  قیدق  ی مکان  تی شهروندان )مانند موقع  ی هاداده  تیو امن  یخصوص  میحر  مسئله

  یهاکیاستفاده از تکن  ،ی اتیدر نظر گرفته شود. راهکار عمل  ت یاولو  نیبا بالاتر  د یبا  کند، یحساس را پردازش م  یهااز داده  یعیوس

  یسازادهیپ   ن،یو در حال انتقال است. همچن  شدهرهیذخ  یها داده  یبرا  شرفتهیپ   ینگار( و رمزAnonymization)  یسازناشناس

فقط افراد مجاز به    نکهیاز ا   نانیاطم  ی( براRole-Based Access Control - RBACبر نقش )  یمبتن  یدسترس  یهاچارچوب 

مستمر   یروزرسانو به  یپنجم، نگهدار  چالش   (. 1۳۹۷  ،یو محمد  یزیاست )عز  ی اتیداشته باشند، ح  یخاص دسترس  ی هاداده

  یتینارضا  یو الگوها  ندی آیبه وجود م  دیهستند؛ اصطلاحات جد  ایپو  یاست. زبان و مشکلات شهر  یهوش مصنوع   یهامدل

باکنندیم  رییتغ پلتفرم  و  Production Environment)  "دیتول  طیمح"  کی  یدارا  دی.   Staging)  "یشیآزما  طیمح"  کی( 

Environmentو    یکاوداده  یها( باشد که در آن مدلNLP  ی بازآموز  د یجد  یها)مثلاً هر شش ماه( با داده  یابه صورت دوره 

 (.1۳۹۹ ،یو برات یمانیمستقر شود )سل ی اصل ستمیروز شده در ساز آنکه نسخه به  شیپ   ابند،یشده و بهبود 

)که   ارها ی مع ی دهوزن فی ارشد است. تعر رانیمشارکت فعال مد  ازمند ی( نMCDM) اره یچندمع یریگمیتصم ند یفرآ ی سازادهیپ 

کارگروه مشترک متشکل از    کیاست که   ن یانجام شود. راهکار ا ی فن  م یصرفاً توسط ت د یدارد( نبا  کیو استراتژ ی اسیس ی تیماه

حاصل گردد و    MCDMساختار    یشود تا اجماع لازم بر رو  لیگذاران ارشد تشکاستیو س  ، یات یعمل  رانیداده، مد  لگرانیتحل

(  KPIعملکرد )  یدیشاخص کل  کی  دیبا   ت،ینها  در  (.1۳۹۸  نژاد،ی و احمد  ینیحسشود )شاه  نیآن تضم  جینتا  یسازمان   رشیپذ

  د ی شده باشد، بلکه با ی دگیرس اتی صرفاً بر اساس تعداد شکا  دی نبا  KPI  نیشود. ا فیکل پروژه تعر  تیسنجش موفق یواضح برا

افزا  ییدر مناطق شناسا  ات یکاهش تکرار شکا  ت،یزمان حل شکا  نیانگیمانند م  محورتیفیک  یهاشامل شاخص   ش یشده، و 

)رضا  یکل  یتمندیرضا  اخصش باشد  احمد  ییشهروندان  اندازه1۳۹۹  ،یو  ا  یریگ(.  تضمشاخص  نیمداوم  که    کند یم  نیها 

 . رندی قرار گ یشهر تیریمد کیاهداف استراتژ یدر راستا یفن  یهاتلاش

 

 محورداده  یشهر هوشمند و حکمران  ستم یبا اکوس  یسازکپارچهی.  ۸

آن   ییخواهد داشت. ارزش نها ی محدود  ییمستقل عمل کند، کارا ستمیس ک یکه به صورت   یهنگام  ات، ی شکا تیریمد  پلتفرم

 یبزرگتر شهر هوشمند ادغام شده و به موتور محرک حکمران  ستمیدر اکوس  ی اتیگره ح  ک یکه به عنوان    شودیمحقق م  ی زمان

  یهاستمیرسیز  ریبا سا  ندهایمستلزم تبادل فعال داده و فرآ  ، یسازکپارچه ین  ی(. ا1۳۹۹  ، ییو رضا  یشود )فلاح  لیمحور تبدداده

 ن یا  ی( محور اصلGIS)  ییایاطلاعات جغراف  ستمیبا س  ادغام  .دیدرجه از شهر فراهم آ  ۳6۰جامع و    دگاهید  کیاست تا    یشهر

اقدام   یداغ را دارد، اما برا  یهامکان  ییشناسا  ییتوانا  یکاوقبل اشاره شد، داده  یهااست. همانطور که در بخش  یسازکپارچه ی

  یمکان  یهاداده  افتیدر  تی بلقا  دی با  GIS  ستمیداده شوند. س  شینما  یدر نقشه شهر   یکیبه صورت گراف  دی ها بامکان  نیا  ،یعمل

  ی دگیرس  تیو وضع  اتیشکا  نی( را داشته باشد و همچنیمتن  یها)مانند مختصات استخراج شده از آدرس   NLPاز    شده یغن

  لیامر امکان تحل  نی(. ا1۳۹۷  ،ینیو حس  یدهد )نظر  شی( نمایی)شبکه آب، فاضلاب، روشنا  یرساختیز  یهاهیلا  یها را بر روآن 

 .آوردیمرتبط را فراهم م  یرساختیز یی( و داراتیهمزمان مشکل )شکا
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است. پس از    یبستن چرخه اقدام ضرور  ی( براCMMS -  راتیو تعم  ینگهدار  ی ها)مانند سامانه  یات یعمل  یهاستمیبا س  ارتباط

  CMMS  ستمی( استاندارد را در س Work Orderدستور کار )  کیبتواند به طور خودکار،    دی، پلتفرم باMCDMتوسط    یبندت یاولو

  دهدیم  نانیکرده و اطم  یریها جلوگداده  یکار از ورود مجدد دست  نیارسال کند. ا  وطهمرب  یی اجرا  میکرده و آن را به ت  دیتول

  ی هالیتا در تحل  گردند ی)مانند زمان شروع کار و منابع مصرف شده( به پلتفرم باز م   قیدق  یاب یرد  یبرا  از یمورد ن  یهاکه داده

( مستلزم  Data-Driven Governanceمحور )داده  یحکمران  (.1۳۹۹  ،ی و برات  یمانی)سل  رندیمورد استفاده قرار گ  یکاوداده  یآت

ها  گزارش  نیسطح بالا منعکس شوند. ا  ی تیریمد  یهابه طور مداوم در گزارش   اتیاستخراج شده از شکا  یهاآن است که داده

کردن بر اساس    لتریف  تیشوند که قابل   لیتبد  یتعامل   یلیتحل  یصرف خارج شده و به داشبوردها  یآمار  یهااز حالت گزارش  د یبا

در قبال مطالبات شهروندان ارائه   یشهردار  یاز عملکرد کل   یریتصو  دی داشبوردها با  نیزمان، منطقه، و نوع مشکل را دارند. ا

پاسخ    "است؟  افته یهدف بهبود    اری از خدمات پسماند در ماه گذشته نسبت به مع  یتمندیرضا  ا ی آ"مانند    یدهند و به سوالات

 (. 1۳۹۹، یو احمد ییدهند )رضا

  ک ی   قیبتواند از طر  دیشود. شهروند با  نیپلتفرم تأم  نیا  قیاز طر  دیخوب، با  یحکمران  یبه عنوان ستون اصل  ،یاتیعمل  تیشفاف

محدود شود، بلکه   "یدر دست بررس"صرفاً به  دینبا یریگی پ  نیکند. ا یریگیپرونده خود را پ   قیدق تیساده، وضع یرابط کاربر

  ای ،  MCDM، در حال انتظار در صف  NLP  لی)مثلاً در مرحله تحل  یهوشمندساز  ندیفرآ  ازنشان دهد که در کدام مرحله    دیبا

 ی)رستم  کاهد یم  یرضروریغ   یریگیپ   ی هاداده و از حجم تماس  شیاعتماد را افزا  ت، یشفاف  نی ( قرار دارد. اX  م یدر دست اقدام ت

حاصل    یکاوشده توسط داده  ینیبشیپ   یهاادغام داده  قی( از طرProactive Approach)  رانهیشگیپ   نگرش  (.1۳۹6  نژاد،کیو ن

مواجه خواهد شد،    ابانی خ  ییبا مشکل روشنا   ندهآی  هفته  در  ٪۸۰با احتمال    Aکند که منطقه    ینیبشی. اگر مدل پ شودیم

کند،    جادیا  CMMS  ستمی آن منطقه در س  یرا برا  "رانهیشگیپ   یو نگهدار  ریبرنامه تعم"  کیبه طور خودکار    تواندیپلتفرم م

و    یشهر هوشمند است )فلاح  یبلوغ واقع   انگرینما  ،یریشگیانتقال از واکنش به پ   نیثبت نشده باشد. ا  یتیشکا  چیاگر ه  یحت

 (. 1۳۹۹ ،ییرضا

  د یبا  MCDMاست. مدل    یمنابع ضرور  صیتخص  یبرا  ی مال  ی هاستمیبا س  یسازکپارچه ی،  MCDM  ی هاتوسعه مدل  نهیزم  در

اولو که    کندی م  نیامر تضم  نیرا لحاظ کند. ا  سیهر نوع سرو  یبرا  افتهی  ص یتخص  یابودجه   یها تیمحدود  ،یبندتیهنگام 

  تیشکا  کیمثال، اگر حل    ی. براباشندیقابل اجرا م  زین  یبلکه از نظر مال   ، هستند  نهیبه  یپلتفرم نه تنها از نظر فن  یهاه یتوص

  نهیبا هز اتیاز شکا یشتریحل تعداد ب یدوم قرار دهد تا منابع برا تیداشته باشد، مدل ممکن است آن را در اولو  ییبالا نهیهز

  ک یبه    د یپلتفرم با  ت،ینها  در  (. 1۳۹۸  نژاد،یحمدو ا  ینیحسبالا باشد )شاه  اریآن بس  تیفور  نکهیشوند، مگر ا  رهیذخ  ترنییپا

(  Urban Lexicon)  "یفرهنگ لغت شهر"مستمر    یشود. نگهدار  ل یتبد  نده یآ  ی هاپژوهش  یمنبع داده معتبر و استاندارد برا

بر اساس بازخورد   MCDM یهاوزن  ی روزرسانبه  نیکرده است، و همچن ییشناسا  NLPاست که   ی دیکه شامل اصطلاحات جد 

کند و   دیتول  یشتریپلتفرم، در طول زمان ارزش افزوده ب  نیا  یانجام شده بر رو  یگذارهیکه سرما  کندیم  نیتضم  ،یعملکرد

 (. 1۳۹۷ ،یو محمد یزیرا بنا نهد )عز ابنده ی مستمر و بهبود  یحکمران کیو اساس  هیپا

 نده یانداز آو چشم  یریگجهینت

  اتی شکا  تیریمد  کپارچهی پلتفرم    کی  یطراح  یبرا  ازیمورد ن  ی هاتیو قابل  یبه طور جامع به ضرورت، معمار  یپژوهش مرور  نیا

درخواست  مح  یمردم   یهاو  نت  یشهر  تیریمد  طی در  پرداخت.  د  نیا  یاصل  یریگجه یمدرن  صرفاً  که  کردن    ی تالیجیاست 

و پردازش    یکاوداده  ژهیوبه  ،یبلکه ادغام هوش مصنوع   ست؛ین  یکاف   گری( دکیالکترون  ی)شهردار  اتی شکا  افتیدر  یندهایفرآ

  یاست )محمد  یاتیح  کی استراتژ  یهایریگمیو تصم  یاتیعمل   یهانشیبه ب  افتهیرساختاریغ   ی هاداده  لیتبد  یبرا  ،یعیزبان طب
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را به صورت   اتی درک کرده و شکا  رازبان شهروندان    تواندی، م NLPاز    یریگشده، با بهره  ی(. پلتفرم طراح1۳۹۸و همکاران،  

  تیریمد  یتعاملات را برا  نیا  میپنهان در حجم عظ  یالگوها  یکاوکه داده  یدر حال   د، ی نما  ی بندتیو اولو  یبندخودکار دسته

که منابع    کندیم  نیتضم  ،ییها و اقدام اجراداده  لیتحل  نیب  یبه عنوان پل ارتباط  MCDM  چارچوب  .سازدیآشکار م  رانهیشگیپ 

در    صیتخص  یهابه چالش  میمستق  یامر پاسخ  نیکه ا  ابند،ی  صیو عادلانه تخص  یچندوجه  یارهایبر اساس مع  یمحدود شهر

  توانند یم  یشهر  یهاسازمان  ه،یچندلا  یمعمار  کیدر    ااجز  نی(. با ادغام ا1۳۹۸  نژاد،یو احمد  ینیحساست )شاه  یشهر  تیریمد

 ل یشهروندان را قبل از تبد  یازهایشوند که قادر است ن  لی تبد  نیبشیفعال و پ   ستمیس  کی صرف به    یواکنش  ستمی س  کیاز  

 و برطرف سازد.  ییشدن به بحران شناسا

سازمان   لویس  ی هاداده  یسازکپارچهی  رینظ  ییاجرا  ی هاچالش مقاومت  و    ،یقو  رییتغ  تیریمد   یراهکارها   ازمند ین  یشده 

ها در  پروژه نیا  تیاست. موفق  یخصوص  م یو حر  ی تیامن  یهاپروتکل  قیدق  یسازادهیو پ   ، یانسان  یرویبر آموزش ن  یگذارهیسرما

  ی هوش مصنوع   ی هامستمر مدل  یریادگی  یلازم برا  یهارساختیو فراهم آوردن ز  ها داده  یگرو تعهد بلندمدت به استانداردساز

)نظر مد  نیا  ندهیآ  اندازچشم  (.1۳۹۷  ،ینیو حس   یاست  از  فراتر  به سمت    اتیشکا  تیریحوزه،  فعال"و حرکت  با    "تعامل 

قادر خواهند بود تا نه تنها مشکلات را حل کنند،    ی آت  ی هاپلتفرم  تر،شرفته یتر و پ بزرگ  ی زبان   یهاشهروندان است. با تکامل مدل
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