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 چکیده 
هاي اجتماعی جهت امروزه افراد براي خرید محصـولات و خدمات آنلاین از نظرات دیگران در شبکه

هاي ارائه دهنده محصولات  از تحلیل ادراکات و نمایند. همچنین شرکتگیري اسـتفاده میتصـمیم
ایند. نمي اتخاذ تصمیمات آگاهانه و ارائه محصولات جدید استفاده مینظرات کاربران و مشتریان برا

باشد. تحلیل ادراکات، استفاده از تحلیل ادراکات از جمله رویکردهاي نوین در اسـتخراج نظرات می
هاي متن کاوي و پردازش زبان طبیعی براي شــناســایی، اســتخراج و بررســی اطلاعات ذهنی روش

تواند بر انتخاب موثر مشتریان تاثیر بسزایی داشته ز تحلیل ادراکات میباشـد. اطلاعات حاصـل امی
باشــد. در این پژوهش مدلی جهت تحلیل ادراکات کاربران در ارتباط با خرید تلفن همراه از ســایت 

مورد بررسی شامل جامعه تحقیق حاضر از لحاظ هدف کاربردي است و   دیجی کالا ارائه شده است
یت دیجی کالامی باشد و نمونه آماري نظرات کاربران تلفن همراه سایت دیجی در سا نظرات کابران

هاي متن کاوي جهت تحلیل و پیاده ســازي، رویکرد یادگیري نظارت شــده و از پکیج .کالا اســت
می تواند نظرات  0,892دهند مدل پیشنهادي با دقت پایتون اسـتفاده شـده اسـت. نتایج نشان می

نماید. همچنین در مجموع نظرات کاربران در مورد ســـهولت اســـتفاده و کاربران را دســـته بندي 
هاي تلفن همراه مثبت و در مورد ارزش خرید نسبت به قیمت، نوآوري، طراحی و امکانات و قابلیت

ـــی ـــاخت گوش ـــد.ها نظر کاربران منفی میظاهر و کیفیت س ـــنهادي می  باش تواند در مدل پیش
ـــایـت ـــورت  هاي تجارت الکترونیک مانندس ـــود و خروجی آن به ص ـــازي ش دیجی کالا پیاده س

ري آگاهانه گیتواند منجر به تصمیمسیستماتیک توسط کاربران قابل مشاهده باشد که در نهایت می
 هاي ارائه دهنده محصولات باشد.براي خریداران و شرکت
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 مقدمه 
دهند هاي اخیر استفاده از اینترنت رشد فزاینده اي داشته است. اطلاعات آماري نشان میر سالد

، 2000بیش از چهار میلیارد کاربر اینترنت در دنیا وجود دارد که نسبت به سال  2019در سال 
 ممیلیون کاربر اینترنت در رتبه شانزده 62درصد رشد داشته است. در این میان ایران با  1157

، 1در میان بیست کشور با بیشترین تعداد کاربران اینترنت در دنیا قرار دارد(آمار جهانی اینترنت
 سبکدادن  ارقر أثیرـت تحت نیز و هاانسانندگی در ز ینترنتا سهم شگستر دیازسرعت .)2019

 دهکر ننمایا ريفتار دبعارا در ا يجدید فصلمدرن،  به سنتی هايروش تبدیل با نهاآ ندگیز
 ةمرروز ندگیز به هشد ضافها مفاهیم ترینکلیدياز  یکی نیکولکترا رتتجا نمیا است. در این

هاي تجارت الکترونیک جهت خرید و سایت). وب1397هاست(بخشی زاده و همکاران، انسان
ها افراد محصولات مد نظر خود را شوند. از طریق این وبسایتفروش کالا و خدمات استفاده می

نمایند و در نهایت براي خرید محصول نمایند، نظرات سایر خریداران را بررسی میمشاهده می
-افزایش چشمگیر برنامه  .)2017، 2نمایند(موروگاوالی و همکارانگیري میمدنظر خود تصمیم

دهد تا از طریق اینترنت ها به کاربران امکان میهاي هوشمند و تبلتگوشی 3هاي کاربردي
هاي اجتماعی در مورد موضوعات مختلف با دیگران به اشتراك شبکهنظرات خود را در 

هاي تجارت الکترونیک سایت). کاربرانی که از طریق وب2014، 4بگذارند(ژانگ و همکاران
توانند نظرات خود را با دیگران به اشتراك نمایند میمحصول یا خدمتی را خریداري می

سی بخواهد محصولی را خریداري نماید دیگر اگر ک بگذارند. در حوزه تجارت الکترونیک
هاي کاربران در مورد محصولات محدود به نظرات خانواده و دوستان نیست زیرا نظرات و بحث

باشد. براي یک سازمان نیز دیگر نیازي به انجام نظرسنجی و مختلف در وب در دسترس می
ا اینحال پیدا باشد. بر دسترس میگروه کانونی نیست زیرا چنین اطلاعاتی به وفور در اینترنت د

ایت باشد. هر ساي نمیکردن و ارزیابی نظرات به دلیل گستردگی و تنوع نظرات کار ساده

1. Internet World Stats 
2. Murugavalli et al. 
3. Applications 
4. Zhang et al. 
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، 1یوباشد(لاي نمیمعمولا داراي حجم زیادي نظرات متنی است که رمزگشایی از آنها کار ساده
ي هاها و شبکهایت). در حال حاضر رشد محتواي تولید شده توسط کاربران در وبس2012

هاي اجتماعی براي بیان نظرات در مورد خدمات، اجتماعی منجر به افزایش قدرت شبکه
   ).2015محصولات و رویدادها شده است(لیو، 

هاي اخیر تجارت الکترونیک، کسب و کارها را قادر ساخته است تا محصولات در سال
 رغم توسعه و گسترشارائه دهند. علیو خدمات متنوع و شخصی سازي شده اي را به مشتریان 

اطلاعاتی که  سطح شخصی سازي محصولات و خدمات، این روند باعث شده است که حجم
از سوي  مشتریان قبل از خرید با آن مواجه می شوند به میزان قابل توجهی افزایش پیدا کند.

اعث شده است ها بکههاي اجتماعی و به تبع آن افزایش فزاینده محتواي این شبدیگر رشد شبکه
رات هاي سیاسی خود از نظتا افراد براي خرید و استفاده از محصولات، خدمات و یا حتی انتخاب

اي اجتماعی هگیري استفاده نمایند. بیشتر اطلاعاتی که از طریق شبکهسایر افراد براي تصمیم
تحلیل  هاي متنیدادهشوند در فرمت متنی هستند که با توجه به حجم عظیم مبادله و ذخیره می

). با توجه به استفاده روزافزون 2012باشد(لیو، ها بسیار ارزشمند میو کشف دانش از این داده
هاي تجارت الکترونیک جهت خرید و فروش محصولات و خدمات، سایتکاربران از وب

د. یتواند به شناخت ترجیحات و افزایش رضایت مشتریان کمک نماتحلیل نظرات مشتریان می
هاي متنی و ساختارنیافته اي از اهداف کلیدي جهت قطعا تحلیل و پردازش چنین داده

اشد. در بهاي تجارت الکترونیک میگیري وبسایتهوشمندسازي فرآیند انتخاب و تصمیم
ینی ها، پیش بهاي داده کاوي و متن کاوي امکان تحلیل حجم عظیم دادههاي اخیر تکنیکسال

 یان و تحلیل ادراکات و نظرات مشتریان را فراهم نموده اند. نیازهاي آتی مشتر
هاي فروش آنلاین در ایران این امکان را فراهم سایتکالا نیز به عنوان یکی از وبدیجی

آورده تا کاربران بتوانند نظرات خود را در مورد محصولات مختلف این سایت از جمله تلفن 
ند. این نظرات به سایر کاربران در تصمیم گیري در مورد همراه ،بدون هیچ محدودیتی ارائه نمای

نماید. مشکلی که امروزه اغلب کاربران با آن مواجه هستند، خرید یا عدم خرید کتاب کمک می

1. Liu 
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کمبود وقت است که باعث می شود اغلب نظرات را مطالعه نکنند و تنها بر امتیازات سایر 
ز کاربران تواند گمراه کننده باشد. امتیاین خود میگیري تکیه نمایند که اکاربران براي تصمیم

د و بستر کنبراي یک محصول خاص تجربه کلی کاربر از استفاده از آن محصول را منتقل می
دهد. به عنوان مثال امتیازي که و زمینه اي را که منجر به آن تجربه شده است را انتقال نمی

است که  1،2،3،4،5ا می توانند بدهند به ترتیب کاربران به یک تلفن همراه در سایت دیجی کال
بیان کننده علاقه یا عدم علاقه به آن گوشی است و نمی تواند به خوبی نظرات و ادراکات کاربر 
را از جهت کیفیت و یا قیمت بیان نماید. از این جهت نظرات کاربران با اطمینان بیشتري بیان 

باشند. با افزایش نظرات ول یا خدمتی خاص میکننده عقیده و ادراك کاربران در مورد محص
هایی براي مشخص نمودن هدف نویسنده نظرات ایجاد گردد. درك کاربران لازم است روش

ادراك و نظرات کاربران و مشتریان محصولات به بازاریابی بهتر و کسب اعتبار در محیط آنلاین 
وین براي سایت هاي فروش آنلاین نماید. تحلیل و بررسی این نظرات از راهکارهاي نکمک می

تر خریداران گیري آگاهانهجهت افزایش کیفیت و بهبود خدمات به مشتریان و در نتیجه تصمیم
با توجه اهمیت توسعه و استفاده از رویکردهاي متن کاوي و تحلیل  باشد.ها میاین سایت

 د براي کسب و کارهايادراکات براي جامعه علمی و نیز نقش موثر این موضوع از جهت کاربر
مختلف و خلاء شناسایی شده در این زمینه، مساله اصلی این پژوهش ارائه مدلی براي تحلیل 

منظور از ادراك در این مقاله تفسیر پژوهشگر از باشد. ادراکات خریداران تلفن همراه می
ي به ارائه ها نیازبا استفاده از رویکرد پیشنهادي شرکت .کامنت یا اظهار نظر کاربر است

پرسشنامه جهت استخراج نظرات مشتریان ندارند و بر اساس تحلیل نظرات متنی کاربران، 
ترجیحات و نظرات آنها نسبت به محصول مشخص می گردد و مجموعه اي از اقلام پیشنهادي 

تواند گامی ارزشمند در جهت افزایش رضایت و بهبود ارتباط گردد که میبه مشتریان ارائه می
شتریان که مهمترین سرمایه سازمانی هستند باشد. به علاوه جهت استخراج و تحلیل نظرات با م

مشتریان با استفاده از روش تحلیل ادراکات، مشتریان محدود به یکسري پرسش مشخص 
باشند و معایب پرسشنامه برطرف می گردد. در این روش کاربر با توجه به علاقه، نظرات نمی

باط با یک موضوع خاص بیان می کند. در نتیجه صحت خروجی نتایج و واقعی خود را در ارت
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در این  هاي صورت گرفتهاعتبار پیشنهادات بالا می باشد . در ادامه ابتدا پیشینه اي از پژوهش
ش و پژوه يها افتهیپژوهش،  یشناس روش هاي بعدي به ترتیب.در بخش شودحوزه ارائه می

 .گرددیارائه م یآت قاتیجهت تحق هاشنهادیو پ يریگ جهینت تیدر نها
 

 پیشینه پژوهش
 پیشینه نظري پژوهش

تواند بسیار گیري یا انتخاب یک گزینه از میان چندین گزینه میعقاید دیگران در موقع تصمیم
ها حاوي منابع ارزشمند باشند (براي مثال صرف زمان و هزینه براي حیاتی باشد. وقتی این گزینه

ذشته کنند. در گها)، مردم اغلب به تجربیات قبلی خود تکیه میسرویسخرید محصولات یا 
 هايهاي تخصصی بودند. امروزه شبکهمنابع مهم اطلاعاتی، دوستان و مجلات و وبسایت

وب  ي جهانیها با افراد متصل به شبکهگذاري ایدهاجتماعی ابزار جدیدي براي به اشتراك
هاي بازاریابی و رویدادهاي اجتماعی، فعالیت ی دربارهکنند. دریافت عقاید عمومفراهم می

 هايجوامع علمی و جهان تجارت را به خود جلب کرده است. زمینه هاي محصول، علاقهاولویت
هاي داده .)2012، 1حاصل ادراك سنجی و تحلیل ادراکات است(کامبریا و همکاران ادغام شده

ها، مخزن بزرگی باشند. این نوع از دادهمی 2ن ساختارهاي بدومتنی یکی از مهمترین اشکال داده
 هايتوانیم محتواي مناسب را از آن استخراج نماییم. یکی از راهاز اطلاعات هستند که می
تحلیل . )2015، 3باشد(ژان و فانگمی هاي متنی، تحلیل ادراکاتاستخراج اطلاعات از داده

تخراج لحن نوشته شده توسط کاربر دارد که این ادراکات اشاره به فرآیند متن کاوي براي اس
). تحلیل ادراکات از زبان طبیعی، 2017باشد(موروگاوالی و همکاران، لحن مثبت یا منفی می

چالش برانگیز است زیرا نیاز به درك عمیقی از قوانین کار و ضمنی، منظم و نامنظم و نحوي و 
یعنی  4کلات حل نشده پردازش زبان طبیعیمعنایی زبان دارد. تحقیقات تحلیل ادراکات با مش

ل کند. تحلیوضوح هم ارجاعی، وضوح تکرار و وضوح حساس به کلمه دست و پنجه نرم می

1. Cambria  et al. 
2. Unstructured Data 
3. Zhan & Fang 
4. Natural Language Processing 
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ي بسیار محدود پردازش زبان طبیعی است زیرا سیستم فقط نیاز به درك ادراکات یک مسئله
(کامبریا و همکاران، ها و موضوعات مقصد داردادراکات مثبت و منفی از هر جمله و موجودیت

هاي مختلفی براي تحلیل ادراکات معرفی شده است که این روش ها به تاکنون روش . )2012
 2، مبتنی بر شبکه واژگانی1شوند: رویکرد مبتنی بر یادگیري ماشینیسه رویکرد اصلی تقسیم می

تلاش دارد  هشد نظارتماشین  ريیادگ). رویکرد ی2017، 3و رویکرد ترکیبی(پاندي و همکاران
پیش  بندي وتا ادراکات متن یا سند را بر اساس اطلاعات جمع آوري شده یا آموخته شده، طبقه

هاي شده، داده نظارت ريیادگیبدون نظارت برخلاف  ريیادگیدر ). 2017، 4بینی نماید(وانگ
 بنديبلکه تنها دسته ست،ین یوجود ندارد و هدف، ارتباط ورودي و خروج قبل از یمشخص

بگردد. از  خاص ها به دنبال ساختاريدر داده یستیاست که با رندهیادگی نیمهم است و ا آنها
 ستیدور از تصور ن باشند،یم برداشت ها بنديبراي طبقه یفاکتور مهم دراکیآنجا که کلمات ا

(لیو، نظارت استفاده شوند روش بدون کیعواطف در  بنديطبقه کلمات و عبارات براي نیکه ا
امه بار ادراکی نهایی که در ابتدا با تکیه بر روش مبتنی بر لغتدر رویکرد ترکیبی داده  .)2015

هاي یادگیري هاي ورودي براي آموزش مدل در الگوریتمشوند، به عنوان دادهآنها تعیین می
 ).2013، 5گیرند(فیلهو و پاردوماشین در روش تحت نظارت مورد استفاده قرار می

 
 ی پژوهشپیشینه تجرب

هاي متن کاوي و تحلیل ادراکات فوت با استفاده از تکنیک 1394پیکري و همکاران در سال 
حققین ممرتضی پاشایی را در شبکه اجتماعی توییتر مورد بررسی قرار داده اند. در این پژوهش 

 اند(پیکري و همکاران،بندي نمودهاین نوشتار محتواي بارگذاري شده را در پنج مقوله رده
بندي ادراکات خریداران کتاب سایت آمازون مدلی را جهت دسته عباسی و همکاران. )1394

استخراج ادراکات استفاده  8003/0دهی با دقت ارائه نموده است. در این پژوهش از روش وزن

1. Machine Learning 
2. Lexicon-based Aproach 
3. Pandey et al. 
4. Wang 
5. Filho & Pardo 
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زاده و همکاران چارچوب نیمه نظارتی مبتنی بر ). نجف1396شده است(عباسی و همکاران، 
اند. در این پژوهش برچسب گذاري ادراکات حلیل نظرات فارسی ارائه نمودهنامه جهت تلغت

نامه و بدون نیاز به خبره انسانی انجام گرفته است. رضایی و همکاران با استفاده از یک لغت
نظرات کاربران سایت دیجی کالا را در مورد برندهاي مختلف تلفن همراه با استفاده از متن 

دهد از دیدگاه مشتریان هیچ برند دهند. نتایج این پژوهش نشان میمی کاوي مورد بررسی قرار
هاي مثبت و منفی دارند (نجف زاده و همکاران، تلفن همراهی برتر نیست و هرکدام ویژگی

هاي یادگیري ماشین و شباهت معنایی با ترکیب روش 1395). حاج سیدجوادي در سال 1397
اند. در این پژوهش الگوریتم ژنتیکی ارائه نموده رویکرد جدیدي را جهت تحلیل ادراکات

 ). 1394ها طراحی شده است (حاج سید جوادي و جلالی، جهت کاهش ابعاد فضاي ویژگی
سیستمی را براي دسته بندي نظریات مشتریان بر اساس تحلیل  2015در سال  1بات

اط ایت آمازون در ارتبنماید. تحلیل بر روي نظرات کاربران در سادراکات نظرات پیشنهاد می
). لیانگ و همکاران در پژوهشی 2015، 2شود(بهات و همکارانانجام می 5با تلفن همراه آیفون 

هاي موبایلی ارزیابی نموده اند. در این پژوهش تحلیل تاثیر نظرات مشتریان را بر فروش برنامه
هد داین پژوهش نشان میهاي شود. یافتهادراکات چند وجهی بر روي نظرات مشتریان انجام می

ی بندي فروش تاثیر بسزاینظرات مشتریان در مورد کیفیت محصولات و خدمات بر رتبه
از طریق تحلیل ادراکات بر  2015ویدیا و همکاران در سال  .)2015، 3دارد(لیانگ و همکاران

هت روي نظرات کاربران اعتبار برندهاي تلفن همراه را مورد ارزیابی قرار داده است. ج
). 2015، 4سازي از رویکرد یادگیري نظارت شده استفاده شده است(ویدیا و همکارانمدل

با استفاده از تحلیل ادراکات، بازخورد کاربران در زمینه  2017در سال  5مورگاوالی و همکاران
اند. در این پژوهش الگوریتمی براي تشخیص تجارت الکترونیک را تجزیه و تحلیل نموده

کات بازخورد کاربران در مورد محصولات ارائه شده است(موروگاوالی و همکاران، قطبیت ادرا

1. Bhatt 
2. Bhatt  et al. 
3. Liang  et al. 
4. Vidya  et al. 
5. Murugavalli et al. 

                                                           



  1399تابستان ـ 32ـ شماره  هشتمسال - مدیریت کسب و کار هوشمندمطالعات  نشریه علمی                       188
 

نامه جهت تحلیل ادراکات از ترکیب چندین لغت 2019). ژانگ و همکاران در سال 2017
اي ههاي موبایلی استفاده نموده است. همچنین با استفاده از روشنظرات کاربران درمورد برنامه

ت کاربران و ارزش ادراکات آنها مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته هاي نظراآماري ویژگی
دهند که انحراف استاندارد ارزش ادراکات، تغییرات ادراکات است. نتایج این پژوهش نشان می

 . )2019، 1نماید(ژانگ و همکارانمیان مردم را منعکس می

 

 شناسی پژوهشروش
ا نتایج این تحقیق به مشتریان و کاربران باشد. زیرپژوهش حاضر از نظر هدف کاربردي می

گیري براي انتخاب کالا و خدمات بر اساس تجربیات سایر افراد و نیز به آنلاین جهت تصمیم
ر کمک تگیران این قبیل مشاغل جهت بهبود عملکرد و اخذ تصمیمات آگاهانهمدیران و تصمیم

 ها با استفاده از رویکرد یادگیريدهپردازش دانماید. در این پژوهش پس از گردآوري و پیشمی
بندي کننده و طبقه 3اي، بیزین ساده چندجمله2نظارت شده و سه الگوریتم پرسپترون چند لایه

هاي مدلسازي انجام شده است. در گام 5و رویکرد ترکیبی (راي اکثریت) 4بردار پشتیبان خطی
مورد امعه جران استخراج گردید. بعد پس از ارزیابی مدل، ادراکات مثبت و منفی نظرات کارب

 باشد و نمونه آماري نظرات کاربران تلفندر سایت دیجی کالامی بررسی شامل نظرات کابران
مراحل و رویکردهاي هر مرحله جهت استخراج  1در شکل  .همراه سایت دیجی کالا است

   ادراکات و نظرات کاربران نشان داده شده است.

1. Zhang et al 
2. Multilayer perceptron (MLP) 
3. Multinomial Naive Bayes  (MNB) 
4. Linear Support Vector Classification (Linear SVC) 
5. Ensemble (Majority Voting) 
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 : چارچوب پژوهش1شکل

 ین هدفتعی
گیرد. هدف جهت مشخص نمودن هدف لازم است مساله پژوهش به دقت مورد بررسی قرار 

هاي کاربران در  ارتباط با کالاهاي خریداري شده از پژوهش حاضر بررسی ادراکات و دیدگاه
باشد و بر این اساس تحلیل ادراکات و ادراك سنجی به عنوان رویکرد سایت دیجی کالا می

 جزیه و تحلیلی نظرات متنی کاربران انتخاب گردیده است.مطلوب براي ت
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 هاگردآوري داده
 باشد. نمونه مورددر این پژوهش جامعه مورد بررسی نظرات کاربران در سایت دیجی کالا می

 1بررسی نظرات کاربران تلفن همراه در سایت دیجی کالا است که از طریق سایت دیتاهارت
باشد که از نظر به زبان فارسی می 1500ین مجموعه داده مشتمل بر ها تهیه شده است. ااین داده

توسط کاربران به اشتراك  2016تا سال  2015در بازه زمانی سال   طریق سایت دیجی کالا
 ارائه شده است. 1ها در جدول اي از دادهاند. نمونهگذاشته شده

 

 هاي گردآوري شده جهت تحلیلاي از داده: نمونه1جدول 
 

 نظر کاربران یفرد

 ت.اپل گوشی خوش ساختی اس 1
 روان بودن سیستم عامل عالی است 2
 .اسپیکر استریو و صدا قوي تر شده است 3
 .کیفیت صداي طرف مقابل در زمان مکالمه خوب نیست 4
 خواهند سامسونگ بهتر است. یکمتر م متیکه ق یکسان 5
 هستم. یاز آن راض یلیخ تیفیاز لحاظ ک 6
 .دیشک نکن دشیلحظه در خر کی یحت د،یآن مشکل ندار متیگر با قا 7
 است. ییایصفحه رو تیفیک 8
 توانند از صفحه کاملا محافظت کنند. ینم یبه خوب یلوازم جانب 9
 شود. یمحسوب م بیگران بودن آن ع 10

 
 سازي متننرمال

ات گترها، کلمات و جملیکی از مهمترین مراحل متن کاوي، پیش پردازش است که در آن کارا
هایی چون پیش پردازش متن شامل تکنیک .)2014، 2شناسایی می شوند(کانان و گوروسامی

 است3یابی کلمات، برچسب گذاري اجزاي واژگانی کلامها، ریشهحذف ایست واژه

1. http://dataheart.ir 
2. Kannan & Gurusamy 
3. Part of Speech Tagging (POS tagging) 
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). پردازش متون فارسی از جهاتی با پردازش متون انگلیسی 2015، 1(ویجایارانی و همکاران
باشد. در زبان انگلیسی تمامی حروف و کلمات جدا از هم و با قانونی مشخص نوشته میمتفاوت 

ند، برخی جدا نوشته اشوند. در حالیکه در زبان فارسی برخی از حروف به هم چسبیدهمی
اند و بعضی از کلمات با فاصله یا نیم فاصله به دو یا چند شوند، بعضی از کلمات یکپارچهمی

هاي مرتبط با پردازش زبان طبیعی تمامی حوزه). 1393وند (زمانی و سرخپور، شبخش تقسیم می
در این  ها وکلمات به وفوراستاندارد نویسهنحوي با متون واقعی سروکار دارند. صورتهاي غیربه

شوند . قبل از اینکه بتوان از این متون به منظور استفاده در سیستم هاي تبدیل نوع متون دیده می
گفتار، ترجمه ماشینی، بازشناسی حروف فارسی، خلاصه ساز فارسی، جستجو در متون  متن به

وي آنها انجام پردازشی ر فارسی استفاده کرد و یا در پایگاه داده ذخیره شان کرد، باید ابتدا پیش
ستاندارد به شکل استاندارد تبدیل گردند. اگر حروف، نشانه هاي اتا صورت هاي غیر گیرد

مات فارسی به شکل یکسانی نوشته نشوند، متون مورد استفاده قابل تحلیل توسط نگارشی و کل
اي هسازي علایم نگارشی، حروف، فاصله هاي رایانهاي نخواهند بود. طی فرایند نرمالسامانه

بین کلمات، اختصارات وغیره بدون ایجاد تغییرات معنایی در متن به شکل استانداردشان تبدیل 
سازي متن در این ). جهت پیش پردازش و نرمال1391یدل و همکاران، (عبدي قوگردندمی

 پژوهش مراحل ذیل انجام گرفته است:
 ها: در متون فارسی کلمات پرتکراري چون حروف تعریف و حذف ایست واژه

 شوند.حروف ربط ارزش معنایی ندارند که در این مرحله این کلمات حذف می

 ها، ترهایی چون برچسبپاکسازي متن: در این مرحله کاراکhtml  ،"@" ،ویرگول ،
 شوند. علامت سوال ، نقطه ویگول و کلیه کاراکترهاي نامطلوب حذف می

  د.گیرکه براي کشش نویسه هاي چسبان مورد استفاده قرار می» -«حذف نویسه 

 هاي اضافه بکار رفته در متنفاصلهنیم حذف فاصله و 

1. Vijayarani  et al. 
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 معادل فارسی آن: علامت نقل قول فارسی و  جایگذاري علامت نقل قول انگلیسی با
) "باشند. در متون انگلیسی جهت نقل قول از دو خط کوچک (انگلیسی متفاوت می

 د. شواستفاده می(«») شود در حالیکه در متون فارسی از علامت گیومه استفاده می
  ا  «به »  أ «و یا »  يه «به »  ة «تبدیل بررسی همزه و اصلاح آن: به عنوان نموه « 

 ها واژه آخر از "هاي"،  "ها"و "تري"» ترین«، »تر«پسوندهاي  حذف 

 هایی«، »هاي«ها و همچنین پسوندهاي در انتهاي واژه» ها«گذاري اصلاح فاصله« ،
 و» هایش«، »هایت«، »هایم«
 هادر ابتداي واژه» بی«، »برمی«، »درمی«، »نمی«، »می«گذاري اصلاح فاصله 

 ک علامت به جاي چند علامت تکراريجایگذاري ی 

 تبدیل ارقام عربی و انگلیسی به معادل فارسی 

 گذاري در مورد علائم سجاوندي بدین صورت که علائم سجاوندي به تصحیح فاصله
 .چسبند و با لغت بعد از خود فاصله خواهند داشتلغات قبل از خود می

  اصلاح فاصله درون() [] {}  “” «» 

 به معادل فارسی آن »ك  «ف اصلاح انواع حرو 

  به معادل فارسی آنان »ي  «اصلاح انواع حروف 

 هااستخراج ویژگی
 پیدا کردن n-gram 

استفاده   1بصورت گسترده اي در متن کاوي و پردازش زبان طبیعی n-gramsمدل 
-nعنصر یک متن یا سخنرانی است. در یک nیک توالی به هم پیوسته از  n-gramsشود. می

grams  به  1اندازهunigram به  2، اندازهbigrams  به  3و اندازهtrigrams  .اشاره داردn-

grams ش گیرد. این روها مورد استفاده قرار میدر دسته بندي ادراکات جهت انتخاب ویژگی
نشان دهنده تعداد کلمات هر  nهاي مختلف اشاره دارد که اشاره به تجزیه نمودن متن به بخش

1. Natural Language Processing(NLP) 
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شود زیرا وقوع کلمات را نیز نامیده می 1این مدل بسته کلمات  ). 2017(وانگ، باشدبخش می
). در این 2016، 2گیرد(شونلائو و گوئنترشمارد و دستور زبان و ترتیب کلمات را نادیده میمی

و بر اساس کد زیر مورد انتخاب و بررسی قرار  8تا  1در بازه  n-gramsمربوط به  nپژوهش 
 بالاتر را مورد تحلیل قرار می دهد. TF-IDFویژگی با  2000اساس این کد گرفته است. بر 

from sklearn.feature_extraction.text import  TfidfVectorizer 
TFIDF = TfidfVectorizer(ngram_range=(1,8), max_features=2000) 
X = TFIDF.fit_transform(df.Text) 

 نشان داده شده است. 8تا  1گی ها در بازه نمونه اي از استخراج ویژ 2در جدول 
 

 3فراوانی کلمه در مقابل فراوانی سند
بندي متن، بازیابی اطلاعات، تشخیص موضوع و ها در طبقهتکنیک استخراج ویژگی

هاي اصلی در این تکنیک، فراوانی کلمه در گیرد. روشقرار می مورداستفادهي سند سازخلاصه
) CHI( 5)، آماره مربع کايIG( 4آمدهدستبهاطلاعات  TF)-DFI(مقابل فراوانی سند 

لغاتی است که در تحلیل  ریتأث). هدف از این کار کم کردن 2013، 6(چاکرابورتیباشندمی
ه براي محاسبکند. ی میوزن ده تشانیاهمهمیت کمتري دارند. این روش کلمات را بر اساس ا

با فراوانی معکوس سند (اهمیت کلمه در کل این ضریب، فراوانی کلمه (اهمیت کلمه در سند) 
 فراوانی کلمه، نسبت تعداد اسناد) ترکیب می شود تا وزن هر کلمه در هر سند مشخص شود.

کلمات موجود در سند است. در مقابل فراوانی معکوس سند،  تعدادتکرار یک کلمه در سند به 
ن روش ای. استرا دارا  ردنظرمولگاریتم نسبت تعداد سندها به تعداد اسنادي است که کلمه 

شود تا کلماتی که در تعداد کمتري از اسناد هستند وزن بیشتري پیدا کنند و کلماتی باعث می
حلیل ترتیب کلمات با وزن کمتر در تکه در اغلب اسناد موجودند وزن کمتري پیدا کنند. بدین 

 ).1395، ؛ لطفی آذر داریان و جاویدان1398شوند(خدیور و عباسی، وارد نمی

1. Bag of Words 
2. Schonlau & Guenther 
3 Term Frequency Inverse Document Frequency (TFIDF) 
4. Information Gain 
5. Chi-Square Statistics 
6. Chakraborty 
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 )1 رابطه
𝑊𝑊𝑡𝑡 = 𝑇𝑇𝑇𝑇(𝑑𝑑, 𝑡𝑡) 𝐼𝐼𝐼𝐼𝑇𝑇(𝑡𝑡)  

به تعداد دفعات زیاد در  tبراساس این فرمول، بیشترین مقدار وزن زمانی است که کلمه 
تعداد  tیک سند یا در تعداد محدودي سند رخ می دهد و کمترین مقدار زمانی است که کلمه 

د. در ضمن مقدار وزن زمانی که کلمه در دفعات کمتر در سند یا در بسیاري از اسناد رخ ده
همه اسناد رخ داده باشد حداقل می باشد. شباهت میان اسناد از فرمول زیر محاسبه می شود که 

 ).1398معادل روش شباهت کسینوسی می باشد(خدیور و عباسی، 
 )2 رابطه

𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬𝐬  (𝒅𝒅𝟏𝟏,𝒅𝒅𝟐𝟐) =  𝒅𝒅𝟏𝟏.𝒅𝒅𝟐𝟐
⃓𝒅𝒅𝟏𝟏⃓𝒅𝒅𝟐𝟐⃓

  
 

و فراوانی کلمه در مقابل فراوانی سند جهت استخراج  grams-nژوهش از در این پ
ها با استفاده از دو نمونه اي از استخراج ویژگی 2ها استفاده شده است که در جدول ویژگی

 روش نام برده ارائه شده است. 
 

 ها اي از استخراج ویژگی: نمونه2جدول 
 

 هااستخراج ویژگی ردیف

 'با این' 1
 'با این سیستم' 2
 'با این سیستم عامل' 3

 'با این سیستم عامل واقعا' 4

 'با این سیستم عامل واقعا لذت' 5

 'با این سیستم عامل واقعا لذت بخش' 6

 'با این سیستم عامل واقعا لذت بخش است' 7
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 هاي پژوهشیافته
 سازيمدل

اي هساختاریافته، کلمات و ویژگی هايهاي متنی ساختارنیافته به دادهپس از تبدیل داده
مورد استفاده قرار گرفته اند. در این پژوهش از رویکرد یادگیري  استخراج شده جهت مدلسازي

سازي از سه الگوریتم پرسپترون سازي استفاده شده است. جهت مدلنظارت شده جهت مدل
و رویکرد ترکیبی  3بان خطیو طبقه بندي کننده بردار پشتی 2، بیزین ساده چندجمله اي1چند لایه

 سازي استفاده شده است.جهت مدل پایتون NLTK5از کتابخانه  4(راي اکثریت)
 وسیعی براي میزاناین دسته بندي کننده به :بیزین ساده چندجمله ايطبقه بندي کننده 

 ینشود. این دسته بندي کننده بر مبناي اصول یادگیري بیزکار گرفته میدسته بندي متون به
هاي پارامتري خاصی ایجاد کند که توزیع کلمات در اسناد توسط مدلباشد و فرض میمی
 ).2016، 6شود(ژائو و همکارانمی

هاي عصبی در دسته شبکه  این دسته بندي کننده :طبقه بندي کننده پرسپترون چندلایه
ایه گره سه لگیرد. یک دسته بندي کننده پرسپترون چندلایه حداقل شامل قرار می 7مصنوعی

طی سازي غیرخهاي ورودي، هر گره یک نورون است که از یک تابع فعالباشد. به جز گرهمی
باشد که با انتخاب می 8خورهاي عصبی پیشنماید. پرسپترون چند لایه جزء شبکهاستفاده می

، 9انهمکارهاي بهینه، عملکرد با دقت دلخواه را ارائه نماید(پاپسکیو و ها و نورونتعداد لایه
2009( 

 

1. Multilayer Perceptron (MLP) 
2. Multinomial Naive Bayes  (MNB) 
3. Linear Support Vector Classification (Linear SVC) 
4. Ensemble (Majority Voting) 
5. Natural Language Toolkit 
6. Zhao et al. 
7. Artificial Neural Network (ANN) 
8. Feedforward Artificial Neural Network 
9. Popescu et al. 
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شده  هاي یادگیري نظارتاین روش در زمره روش طبقه بندي کننده بردار پشتیبان خطی:
اي ههاي نسبتا جدید است که از کارایی بیشتري نسبت به روشگیرد که از روشقرار می

م باشد و در تقسیها میتر برخوردار است. مبناي کار این روش دسته بندي خطی دادهقدیمی
، 1شود تا خطی انتخاب شود تا حاشیه اطمینان بیشتري داشته باشد(میتچلها تلاش میی دادهخط

2015.( 
 

 : 2رویکرد ترکیبی
 یاست که در آن ورودي و خروج ريیادگیاز  یوعرویکرد یادگیري ماشین نظارت شده ن

 نیا به و دهدیقرار م رندهیادگی اریرا در اخت یناظري وجود دارد که اطلاعات و مشخص است
 یبندي مبتنقهطب کی . درردیفراگ یرا از ورودي به خروج یتا تابع کندیم یسع ستمیس بیترت
و مجموعه  3یآموزش مجموعه :باشدیدو مجموعه از متون موجود م نیماش ريیادگیبر 

 ريیادگیخودکار براي  ي کنندهبند دسته کی لهیبه وس یمجموعه آموزش .4یشیآزما
د خودکار بندسته یابیبراي ارز یشیمجموعه آزما و شودیاز متون استفاده م زیمتما هايیژگیو

هاي یادگیري نظارت شده . یکی از رویکرد )2014، 5(مدهات و همکاران گرددیاستفاده م
روش ترکیبی است. یادگیري ترکیبی که چندین دسته بندي کننده را براي حل مساله آموزش 

 شود: ترکیبی براي یادگیري استفاده میدهد. به دو دلیل از رویکرد می
بندي بقهها متکی باشد، احتمال انتخاب طکه نتیجه بر ترکیب دسته بندي کننده: زمانی6آماري. 1

 یابد.اشتبه کاهش می

ه احتمال باشند کهاي یادگیري مبتنی بر جستجوي محلی می: برخی از الگوریتم7محاسباتی .2
ه نتایج بهتري توان بی وجود دارد. با استفاده از رویکرد ترکیبی میگیر کردن در نقاط بهینه محل

1. Mitchell 
2. Ensemble Method 
3. Training Set 
4. Test Set 
5. Medhat et al. 
6. Statistical 
7. Computational 
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 ).2000، 1دست یافت(دیتریچ

کیب هاي دسته بندي است که تررویکرد ترکیبی مبتنی بر ترکیب مجموعه اي از مدل
اربر خواهد ها در اختیار کها صحت عملکرد بیشتري را نسبت به استفاده منفرد و مستقل از آنآن

هاي دسته بندي است که تصمیمات مدل جمعی دسته بندي کننده، مجموعه اي از مدل گذاشت.
). رویکرد 1393شود(الهی و همکاران، شناسی خاص ترکیب میها را با یک روشمنفرد آن

مایند، دقت ها نتوانستند پیش بینی نترکیبی با پوشش نواحی که هر یک از دسته بندي کننده
و رتبه بندي از  2هاي راي اکثریتافزایش باید. روش ادراکاتیل مدل پیش بینی کننده تحل

مانی هاي راي گیري زهاي متداول براي ترکیب نتایج در رویکردهاي ترکیبی است. روشروش
ستفاده دهد، اکه هر دسته بندي کننده یک برچسب منحصربفرد براي هر کلاس را نمایش می

باشد که کلاس برنده بیش از نیمی از آراء را به شود. روش راي اکثریت بر این اساس میمی
ها داراي وزن یکسان هستند(سوئن دهد و در این روش  همه دسته بندي کنندهخود اختصاص می

).  به طور کلی دسته بندي کننده راي اکثریت به صورت مجموعه اي از آرا تعریف 2000، 3و لام
 باشد:شود که به شرح زیر میمی

 )3رابطه

𝐶𝐶(𝑋𝑋) = arg max� 𝑣𝑣𝑖𝑖,𝑗𝑗
𝑛𝑛

𝑖𝑖=1
 

 
 
 

در رویکرد راي اکثریت نمونه هاي بدون برچسب بر اساس دسته اي که بیشترین تعداد 
 ). 2017، 4شوند(عبدماناف و همکارانآراء را به دست آورده است، برچسب گذاري می

 
 ارزیابی

ناد را که مستقل از هاي دسته بندي کننده، یک مجموعه تصادفی از اسبراي ارزیابی مدل

1. Dietterich 
2. Majority Voting 
3. Suen & Lam 
4. Abdmanaf et al. 
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در نظر می گیریم. پس از آموزش مدل  2می باشد را به عنوان مجموعه تست 1مجموعه آموزش
، مجموعه تست را دسته بندي می کنیم و برچسب هاي برآورد هاي آموزشبا مجموعه داده

می  یشده را با برچسب هاي واقعی مقایسه می نماییم و عملکرد مدل دسته بندي کننده را ارزیاب
پس از پیاده سازي مدل با استفاد از رویکرد ترکیبی  .)1394صنیعی آباده و محمودي، ( نماییم

معیارهاي  4و بازخوانی 3تخمین زده شود. دقت Fلازم است دقت، بازخوانی و معیار ارزیابی 
 کاربردي در حوزه بازیابی اطلاعات هستند که میزان تناسب اسناد بازیابی شده توسط سیستم را

 . )1989، 5کنند(راقاوان و جی وانگبا نیاز کاربر تعیین می
استفاده شده   6هاي فوق از  ماتریس در هم ریختگیدر این پژوهش جهت تخمین معیار

 3دهند. در جدول هاي مربوطه را نشان میاست. ماتریس درهم ریختگی عملکرد الگوریتم
ابی ر اساس اطلاعات این ماتریس ارزیماتریس درهم ریخنگی به تصویر کشیده شده است که ب

 گیرد.صورت می
 

 هاي طبقه بندي: ماتریس درهم ریختگی الگوریتم3جدول 
 

 
 7مقدار پیش بینی شده

 دسته منفی دسته مثبت

 8مقدار واقعی
 10مثبت نادرست 9مثبت درست دسته مثبت

 12منفی درست 11منفی نادرست دسته منفی

 

1. Train set 
2. Test set 
3. Precision 
4. Recall 
5. Raghavan & Gwang 
6. Confusion matrix 
7. Predicted 
8. Actual 
9. True Positive(TP) 
10 False Positive(FP) 
11. False Negative(FN) 
12. True Negative(TN) 
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ها که به درست به عنوان دسته مثبت شناسایی ادهتعدادي از د :)TP(مثبت درست 

 اند.شده

 اند.ها که به غلط به عنوان دسته مثبت شناسایی شدهتعدادي از داده): FP(مثبت نادرست 

 اند.ها که به غلط به عنوان دسته منفی شناسایی شدهتعدادي از داده): FP(منفی نادرست 

ه درست به عنوان دسته منفی شناسایی ها که بتعدادي از داده ):TN(منفی درست 

 اند.شده

نزدیکتر باشند عملکرد  1هستند که هر چه به  1و  0مقادیر ماتریس همواره عددي بین 

). معیار بازخوانی دقت دسته بندي 2009، 1روش پیشنهادي بهتر خواهد بود(سوکولاوا و لاپالمه

قت، دقت دسته بندي کننده را با توجه دهد. معیار دکننده را با توجه به کل رکوردها نشان می

دهد که توسط دسته بندي کننده پیشنهاد شده است. معیار بازخوانی به کل مواردي نشان می

کارایی دسته بنده را نشان می دهد و معیار دقت اساسا مبتنی بر دقت پیش بینی دسته بندي کننده 

ی دسته بندي کننده اعتماد نمود. می باشد و مبین آن است که به چه میزان می توان به خروج

که ترکیب دو معیار بازخوانی و دقت است در مواردي مورد استفاده قرار می گیرد که  Fمعیار 

نتوان اهمیت ویژه اي را براي هر یک از دو معیار بازخوانی و دقت نسبت به یکدیگر قائل شد. 

هد ددهد و نشان میقرار میمعیار نرخ دقت که دقت یک دسته بندي کننده را مورد ارزیابی 

دسته بند طراحی شده چند درصد از کل مجموعه رکوردهاي آزمایشی را به درستی طبقه بندي 

کند. معیار نرخ خطا که برعکس نرخ دقت است که کمترین مقدار آن برابر صفر (بهترین می

حمودي، م باشد(صنیعی آباده وکارایی) و بیشترین مقدار آن یک (ضعیف ترین کارایی) می

1394.( 

 معیارهاي ارزیابی: 

𝑇𝑇𝑇𝑇 بازخوانی =                                                                 )                                      4 رابطه
𝐹𝐹𝐹𝐹+𝑇𝑇𝑇𝑇

 

1. Sokolova & Lapalme 
                                                           



  1399تابستان ـ 32ـ شماره  هشتمسال - مدیریت کسب و کار هوشمندمطالعات  نشریه علمی                       200
 
 

𝑇𝑇𝑇𝑇  دقت =                          )                                                                       5 رابطه
𝑇𝑇𝑇𝑇+𝐹𝐹𝑇𝑇

 
 

F  =2∗𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅∗𝐹𝐹𝑃𝑃𝑅𝑅𝑅𝑅𝑖𝑖𝑃𝑃𝑖𝑖𝑃𝑃𝑛𝑛 معیار                                                                            ) 6 رابطه
𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅+𝐹𝐹𝑃𝑃𝑅𝑅𝑅𝑅𝑖𝑖𝑃𝑃𝑖𝑖𝑃𝑃𝑛𝑛

 
 

 ه:معیارهاي ارزیابی الگوریتم دسته بندي کنند

𝑇𝑇𝑇𝑇+𝑇𝑇𝐹𝐹=  1)                                                                               نرخ دقت7 رابطه
𝑇𝑇𝑇𝑇+𝐹𝐹𝑇𝑇+𝑇𝑇𝐹𝐹+𝐹𝐹𝐹𝐹

 

 

𝐹𝐹𝑇𝑇+𝐹𝐹𝐹𝐹=  1 –= نرخ دقت  2نرخ خطا                                                      ) 8 رابطه
𝑇𝑇𝑇𝑇+𝐹𝐹𝑇𝑇+𝑇𝑇𝐹𝐹+𝐹𝐹𝐹𝐹

 
 

) جهت ارزیابی مدل استفاده شده AUC( 3سطح زیر نمودار همچنین در این پژوهش از
یکی دیگر از معیارهاي مهمی است که جهت مشخص نمودن میزان  است. سطح زیر نمودار

کارایی الگوریتم هاي دسته بندي کننده استفاده می شود. این معیار نشان دهنده سطح زیر منحنی 
براي یک دسته بندي کننده  AUCهرچه معیار  .می باشد )ROC( 4مشخصه عملکرد گیرنده

 FARو  DRاز دو معیار  ROCبزرگ تر باشد کارایی الگوریتم بهتر است. جهت رسم نمودار 
 استفاده می شود که توجه به دسته مثبت را نشان می دهند. 

DR   =𝑇𝑇𝐹𝐹                                       )                                                            9 رابطه
𝐹𝐹𝑇𝑇+𝑇𝑇𝐹𝐹

 
 

FAR   =𝑇𝑇𝐹𝐹)                                                                                                10 رابطه
𝑇𝑇𝐹𝐹+𝐹𝐹𝐹𝐹

 
و  5مثبتیا همان نرخ تشخیص غلط دسته  FPRنشان دهنده  Xدر این نمودار محور 

 ROCمی باشد. منحنی هاي  6یا نرخ تشخیص صحیح دسته مثبت  TPRنشان دهنده  Yمحور 

1. Accuracy-Rate 
2. Error Rate 
3 Area Under Curve 
4. Receiver Operating Characteristic (ROC) Curve 
5. False Positive Rate (FPR) 
6. True Positive Rate (TPR) 
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رفتار یک دسته را بدون توجه به توزیع دسته یا هزینه خطا نشان می دهند و کارایی دسته بندي 
 کننده را از این معیارها جدا می کنند. در صورتیکه الگوریتم دسته بندي کننده ایده آل بوده و

خواهد  1براي آن  AUCکلیه نمونه هاي مثبت را درست دسته بندي نماید مقدار معیار 
سازي براي تحلیل ادراکات ابتدا ). جهت انتخاب الگوریتم بهینه جهت مدل2003، 1بود(فاوکت

ها پیاده سازي گردیدند و سپس با استفاده از روش از روش راي اکثریت هر یک از الگوریتم
هند دها با یکدیگر ترکیب گردیدند. همانطور که نتایج جدول زیر نشان میهدسته بندي کنند

داراي دقت بالاتري نسبت به سایر دسته بندي 0,892دسته بندي کننده پرسپترون چند لایه با دقت 
باشد و جهت مدلسازي براي تحلیل ادراکات نظرات استفاده ها و رویکرد ترکیبی میکننده

 شود.می
ی هاي دسته بندي کننده و رویکرد ترکیبایج ارزیابی هر یک از الگوریتمنت 4در جدول 

 ارائه شده است.
 بندي کننده ها: ارزیابی دسته4جدول

 
نرخ  Fمعیار  بازخوانی دقت دسته بندي کننده

 دقت
 نرخ خطا

Linear Support Vector 
Classification (Linear SVC) 

888/0 885/0 887/0 888/0 112/0 

Multinomial Naive Bayes 
(MNB)   

879/0 877/0 877/0 878/0 122/0 

Multilayer perceptron (MLP)   892/0 892/0 892/0 892/0 108/0 
Ensemble (Majority Voting) 886/0 884/0 885/0 885/0 115/0 

 
دسته بندي کننده  منتخب جهت تحلیل ادراکات نشان  ROCنمودار  2همچنین در شکل

 ده است.داده ش
 

1. Fawcett 
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 مربوط به دسته بندي کننده بردار پشتیبان تصمیم ROC: نمودار 2شکل

 

 تحلیل ادراکات
ـــازي  ـــایت دیجی کالا پیاده س ـــتخرج از س در مرحلـه پایانی، مدل منتخب بر روي نظرات مس

نمونه از امتیاز حاصل از تحلیل  5گردند. در جدول شود و نظرات مثبت و منفی مشخص میمی
بر  5در جدول  "دسـته بندي موضوعی نظر"رات کاربران ارائه شـده اسـت. سـتون ادراکات نظ

 اساس گروه بندي نظرات از سایت دیجی کالا ارائه شده است.
 

 : نمونه اي از نظرات مثبت و منفی5جدول
 

امتیاز نظر (مثبت /  نظر

 منفی)

دسته بندي موضوعی 

 نظر 

 کیفیت ساخت (مثبت) 0 .اپل گوشی خوش ساختی است
کیفیت صداي طرف مقابل در زمان مکالمه خوب 

 .نیست
 هاامکانات و قابلیت (منفی) 1

اصلا گوشی خوبی نیست سیستم عامل تکراري 
 .دارد

 هاامکانات و قابلیت (منفی) 1

 طراحی و ظاهر (منفی) 1 .بیرون زده گی لنز دوربین در طراحی خوب نیست

 هاامکانات و قابلیت (مثبت) 0 است. شتریب شیها تیقابل s7سامسونگ  یگوش
 سهیمانند سامسونگ مقا ییها یرا با گوش یگوش نیا

 یشکست م یبه طور فاحش يکنند از نظر کار آمد
 خورند.

 هاامکانات و قابلیت (مثبت) 0
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دهد در مجموع تعداد نظرات مثبت و منفی ارائه شده است که نشان می 3در شکل 
ور که باشد. همانظاه ارائه شده در سایت دیجی کالا مثبت نمیهاي همرنظرات مشتریان در تلفن

دهد در مجوع نظر کاربران در مورد سهولت استفاده و امکانات و نشان می 6اطلاعات جدول 
هاي همراه مثبت است و در مورد سایر دسته بندي ها یعنی ارزش خرید نسبت هاي تلفنقابلیت

 اشد. بها نظر کاربران مثبت نمییت ساخت گوشیبه قیمت، نوآوري، طراحی و ظاهر و کیف

 
 : تعداد نظرات مثبت و منفی3شکل

 
هاي موضوعی ارائه درصد بازخورد مثبت و منفی هر یک از دسته بندي 6در جدول 

 شده است.
 : نمونه اي از نظرات مثبت و منفی6جدول

 

 درصد منفی  درصد مثبت دسته بندي موضوعی نطر 

 93 7 قیمت ارزش خرید نسبت به
 45 55 هاامکانات و قابلیت
 42 58 سهولت استفاده

 52 48 طراحی و ظاهر

 90 10 نوآوري

 51 49 کیفیت ساخت
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در مورد نظرات مثبت و منفی نشان داده شده است.  1نمودار ابر کلمات 5و  4شکل 

یستم س"و  "یطراح"،  "کیفیت"، "دوربین "همانطور که از شکل مشخص است کلماتی چون 

ت در نظرا "صفحه نمایش"، "قیمت"، "باتري "و در کلماتی مانند  در نظرات مثبت "عامل

 باشند.منفی داراي فراوانی بیشتري می

 

          
 
 
 

 گیري و پیشنهادهانتیجه
ــتر  ــانه هاي اجتماعی مردم بیش ــریع رس ــعه س ــته با توس ــال گذش د و ، عقایادراکاتطی چند س

ـــوع باعث ایجاد دادههـاي خود را در نگرش هاي متنی محیط وب بیـان می کننـد که این موض

حجیم در شــبکه هاي اجتماعی در ارتباط با موضــوعات مختلف شــده اســت. دســترســی به این 

داده ها مســیر فرآیند تصــمیم گیري افراد را تغییر داده اســت. این نظرات و داده ها بصــورت 

ـــند که حاوي اطلاعات ا ـــاختـار نیـافته می باش ـــمند در ارتباط  با س  و ترجیحات ادراکاترزش

اي ههاي متنی و غیرسـاخت یافته در محیط وب و شبکهکاربران می باشـند. امروزه تحلیل داده

1. Word Cloud Diagram 

 نمودار ابر کلمات نظرات منفی :5شکل نمودار ابر کلمات نظرات مثبت :4کلش
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ــولات دیجیتال میاجتماعی از چالش ــلی در تجارت الکترونیک و فروش محص ــد. باهاي اص ش

ــتخراج  ــتخراج دانش و نظرات از راهکارهاي پیشــنهادي ج ادراکاتخودکارســازي اس هت اس

 باشد. ها و استفاده بهینه از آنها مینهفته در این داده

ـــتفـاده در این تحقیق براي تحلیل  ـــان دادن قطبیت  ادراکاتروش هـاي مورد اس و نش

مفید می باشند. در این پژوهش تلاش گردید تا با استفاده از رویکرد یادگیري نظارت  ادراکات

و طبقه بندي   پرســپترون چند لایه ، بیزین ســاده چندجمله ايشــده و اســتفاده از ســه الگوریتم 

و رویکرد ترکیبی (راي اکثریت) مدلی جهت دســته بندي نظرات مثبت و  کننده بردار پشــتیبان

ه دسته دهند کمنفی خریداران تلفن همراه سایت دیجی کالا ارائه شود.  نتایج پژوهش نشان می

ـــپترون چندلایه با دقت  و نظرات  ادراکاتمدل بهتري را جهت تحلیل  0,892بندي کننده پرس

ـــده در کاربران ارائه می دهد. همچنین در مجموع نظرات کاربران در مورد تلفن همراه ارائه ش

ـــایـت دیجی کالا منفی می ـــد . آیتمس ـــبت به قیمت، نوآوري، باش هایی چون ارزش خرید نس

براي  باشـند که لازم استنفی میطراحی و ظاهر و کیفیت سـاخت داراي بیشـترین میزان نظر م

واند در تانتخاب محصـولات جدید بر این موارد تمرکز بیشـتري داشته باشد. مدل پیشنهادي می

ــایت ــورت س ــود و خروجی آن به ص ــازي ش هاي تجارت الکترونیک مانند دیجی کالا پیاده س

گیري میمتص تواند منجر بهسـیسـتماتیک توسـط کاربران قابل مشـاهده باشـد که در نهایت می

هاي ارائه دهنده محصـولات باشد. این روش می تواند براي آگاهانه براي خریداران و شـرکت

شـناسـایی الگوهاي روانشـناختی مشتریان براي افزایش رضایت و کسب بازارهاي جدید مورد 

 استفاده قرار گیرد.

ـــتخراج ویژگی ـــته بندي نظراتدر این پژوهش از رویکرد کلاســـیک اس  ها جهت دس

ـــت که در تحقیقات آتی می ـــده اس ـــتفـاده ش ـــایر روشاس هاي ترکیبی چون روش توان از س

ـــتوزن ـــتفاده نمود. به علاوه دهی و یـا یادگیري عمیق جهت دس یابی به نتایج با دقت بالاتر اس

ا جهت هگیري شــرکتکاربران منبع ارزشــمندي براي تصــمیم ادراکاتنتایج تحلیل نظرات و 
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ج باشــد. همچنین نتایارائه محصــولات و خدمات جدید به مشــتریان می تدوین اســتراتژي براي

مند و هاي هوشتواند به عنوان ورودي براي طراحی سـیستمنظرات کاربران می ادراکاتتحلیل 

تصــمیم یار باشــد. براي تحلیل قطبیت کلمات، پیشــنهاد می گردد از روش هاي جدید اســتفاده 

بازه اعداد بین این دو عدد در نظر گرفته شـــود. به علاوه  -1+ و 1گردد و بجاي در نظر گرفتن 

بر بهبود عملکرد تحلیل موثر می باشد. همچنین پیشنهاد می گردد این  1اسـتفاده از واژگان پویا

ـــوع که آیا ایموجی ها ـــود، مطابقت دارد یا خیر در  ادراکاتیبا  2موض که در متون ارائه می ش

نیز می تواند بر بهبود  3د. شــناســایی نظرات ســاختگیپژوهش هاي آتی مورد بررســی قرار گیر

 تحلیل ها اثرگذار باشد.
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. Dynamic Lexicon 
2. Emojis 
3. Fake 
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