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 چکیده 
های اجتماعی جهت ین از نظرات دیگران در شبکهامروزه افراد برای خرید محصولات و خدمات آنلا

های ارائه دهنده محصولات  از تحلیل ادراکات و نمایند. همچنین شرکتگیری استفاده میتصامیم 
ایند. نمنظرات کاربران و مشتریان برای اتخاذ تصمیمات آگاهانه و ارائه محصولات جدید استفاده می

باشد. تحلیل ادراکات، استفاده از در اساتخراج نظرات می  تحلیل ادراکات از جمله رویکردهای نوین
های متن کاوی و پردازش زبان طبیعی برای شااناسااایی، اسااتخراج و بررساای اطلاعات ذهنی روش

تواند بر انتخاب موثر مشتریان تاثیر بسزایی داشته باشاد. اطلاعات حاصال از تحلیل ادراکات می  می
ادراکات کاربران در ارتباط با خرید تلفن همراه از سااایت  باشااد. در این پژوهش مدلی جهت تحلیل

مورد بررسی شامل جامعه تحقیق حاضر از لحار هدف کاربردی است و   دیجی کالا ارائه شده است
در سایت دیجی کالامی باشد و نمونه آماری نظرات کاربران تلفن همراه سایت دیجی  نظرات کابران

های متن کاوی ی، رویکرد یادگیری نظارت شااده و از پکیججهت تحلیل و پیاده ساااز .کالا اساات
می تواند نظرات  49880دهند مدل پیشنهادی با دقت پایتون اساتفاده شاده اسات. نتایج نشان می   

کاربران را دساااته بندی نماید. همچنین در مجموع نظرات کاربران در مورد ساااهولت اساااتفاده و 
در مورد ارزش خرید نسبت به قیمت، نوآوری، طراحی و های تلفن همراه مثبت و امکانات و قابلیت

تواند در مدل پیشااانهادی می  باشاااد.ها نظر کاربران منفی میظاهر و کیفیت سااااخت گوشااای
های تجارت الکترونیک مانند دیجی کالا پیاده ساااازی شاااود و خروجی آن به صاااورت  ساااایات 

ری آگاهانه گیتواند منجر به تصمیمسیستماتیک توسط کاربران قابل مشاهده باشد که در نهایت می
 های ارائه دهنده محصولات باشد.برای خریداران و شرکت
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 مقدمه 

دهند های اخیر استفاده از اینترنت رشد فزاینده ای داشته است. اطلاعات آماری نشان میدر سال

، 1111یش از چهار میلیارد کاربر اینترنت در دنیا وجود دارد که نسبت به سال ب 1191در سال 

میلیون کاربر اینترنت در رتبه شانزدهم  31درصد رشد داشته است. در این میان ایران با  9957

، 9در 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 دیازرعتس .(1191

 دهکر ننمایا ریفتار دبعارا در ا یجدید فصلمدرن،  به سنتی هایروش تبدیل با نهاآ ندگیز

 ۀمرروز ندگیز به هشد ضافها مفاهیم ترینکلیدیاز  یکی نیکولکترا رتتجا نمیا است. در این

های تجارت الکترونیک جهت خرید و سایت(. وب9117زاده و همکاران، هاست)بخشی انسان

ها افراد محصولات مد نظر خود شوند. از طریق این وبسایتفروش کالا و خدمات استفاده می

نمایند و در نهایت برای خرید محصول نمایند، نظرات سایر خریداران را بررسی میرا مشاهده می

-افزایش چشمگیر برنامه  .(1197، 1مایند)موروگاوالی و همکاراننگیری میمدنظر خود تصمیم

دهد تا از طریق اینترنت ها به کاربران امکان میهای هوشمند و تبلتگوشی 1های کاربردی

های اجتماعی در مورد موضوعات مختلف با دیگران به اشتراک نظرات خود را در شبکه

های تجارت الکترونیک سایتکه از طریق وب(. کاربرانی 1194، 4بگذارند)ژانگ و همکاران

توانند نظرات خود را با دیگران به اشتراک نمایند میمحصول یا خدمتی را خریداری می

اگر کسی بخواهد محصولی را خریداری نماید دیگر  بگذارند. در حوزه تجارت الکترونیک

بران در مورد محصولات های کارمحدود به نظرات خانواده و دوستان نیست زیرا نظرات و بحث

باشد. برای یک سازمان نیز دیگر نیازی به انجام نظرسنجی و مختلف در وب در دسترس می

ا اینحال پیدا باشد. بگروه کانونی نیست زیرا چنین اطلاعاتی به وفور در اینترنت در دسترس می

ایت شد. هر سباای 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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، 9یوباشد)لای نمیمعمولا دارای حجم زیادی نظرات متنی است که رمزگشایی از آنها کار ساده

ی هاها و شبکه(. در حال حاضر رشد محتوای تولید شده توسط کاربران در وبسایت1191

های اجتماعی برای بیان نظرات در مورد خدمات، اجتماعی منجر به افزایش قدرت شبکه

   (.1195ت و رویدادها شده است)لیو، محصولا

های اخیر تجارت الکترونیک، کسب و کارها را قادر ساخته است تا محصولات در سال

 رغم توسعه و گسترشو خدمات متنوع و شخصی سازی شده ای را به مشتریان ارائه دهند. علی

تی که اطلاعا سطح شخصی سازی محصولات و خدمات، این روند باعث شده است که حجم

از سوی  مشتریان قبل از خرید با آن مواجه می شوند به میزان قابل توجهی افزایش پیدا کند.

اعث شده است ها بهای اجتماعی و به تبع آن افزایش فزاینده محتوای این شبکهدیگر رشد شبکه

های سیاسی خود از تا افراد برای خرید و استفاده از محصولات، خدمات و یا حتی انتخاب

ای هگیری استفاده نمایند. بیشتر اطلاعاتی که از طریق شبکهظرات سایر افراد برای تصمیمن

ای متنی هشوند در فرمت متنی هستند که با توجه به حجم عظیم دادهاجتماعی مبادله و ذخیره می

(. با توجه به استفاده 1191باشد)لیو، ها بسیار ارزشمند میتحلیل و کشف دانش از این داده

های تجارت الکترونیک جهت خرید و فروش محصولات و سایتوزافزون کاربران از وبر

تواند به شناخت ترجیحات و افزایش رضایت مشتریان خدمات، تحلیل نظرات مشتریان می

های متنی و ساختارنیافته ای از اهداف کلیدی کمک نماید. قطعا تحلیل و پردازش چنین داده

اشد. بهای تجارت الکترونیک میگیری وبسایتتخاب و تصمیمجهت هوشمندسازی فرآیند ان

ش ها، پیهای داده کاوی و متن کاوی امکان تحلیل حجم عظیم دادههای اخیر تکنیکدر سال

 بینی نیازهای آتی مشتریان و تحلیل ادراکات و نظرات مشتریان را فراهم نموده اند. 

روش آنلاین در ایران این امکان را فراهم های فسایتکالا نیز به عنوان یکی از وبدیجی

آورده تا کاربران بتوانند نظرات خود را در مورد محصولات مختلف این سایت از جمله تلفن 

همراه ،بدون هیچ محدودیتی ارائه نمایند. این نظرات به سایر کاربران در تصمیم گیری در مورد 

، وزه اغلب کاربران با آن مواجه هستندنماید. مشکلی که امرخرید 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. امتیاگیری تکیه نمایند که این خود میکاربران برای تصمیم

د و بستر کنمحصول را منتقل میبرای یک محصول خاص تجربه کلی کاربر از استفاده از آن 

دهد. به عنوان مثال امتیازی که و زمینه ای را که منجر به آن تجربه شده است را انتقال نمی

است  9،1،1،4،5کاربران به یک تلفن همراه در سایت دیجی کالا می توانند بدهند به ترتیب 

ات به خوبی نظرات و ادراک که بیان کننده علاقه یا عدم علاقه به آن گوشی است و نمی تواند

کاربر را از جهت کیفیت و یا قیمت بیان نماید. از این جهت نظرات کاربران با اطمینان بیشتری 

 باشند. با افزایشبیان کننده عقیده و ادراک کاربران در مورد محصول یا خدمتی خاص می

ت ایجاد گردد. هایی برای مشخص نمودن هدف نویسنده نظرانظرات کاربران لازم است روش

درک ادراک و نظرات کاربران و مشتریان محصولات به بازاریابی بهتر و کسب اعتبار در محیط 

نماید. تحلیل و بررسی این نظرات از راهکارهای نوین برای سایت های فروش آنلاین کمک می

تر هی آگاهانگیرآنلاین جهت افزایش کیفیت و بهبود خدمات به مشتریان و در نتیجه تصمیم

با توجه اهمیت توسعه و استفاده از رویکردهای متن کاوی و  باشد.ها میخریداران این سایت

تحلیل ادراکات برای جامعه علمی و نیز نقش موثر این موضوع از جهت کاربرد برای کسب و 

کارهای مختلف و خلاء شناسایی شده در این زمینه، مساله اصلی این پژوهش ارائه مدلی برای 

منظور از ادراک در این مقاله تفسیر پژوهشگر باشد. ل ادراکات خریداران تلفن همراه میتحلی

ها نیازی به ارائه با استفاده از رویکرد پیشنهادی شرکت .از کامنت یا اظهار نظر کاربر است

پرسشنامه جهت استخراج نظرات مشتریان ندارند و بر اساس تحلیل نظرات متنی کاربران، 

ظرات آنها نسبت به محصول مشخص می گردد و مجموعه ای از اقلام پیشنهادی ترجیحات و ن

تواند گامی ارزشمند در جهت افزایش رضایت و بهبود ارتباط گردد که میبه مشتریان ارائه می

با مشتریان که مهمترین سرمایه سازمانی هستند باشد. به علاوه جهت استخراج و تحلیل نظرات 

ز روش تحلیل ادراکات، مشتریان محدود به یکسری پرسش مشخص مشتریان با استفاده ا

باشند و معایب پرسشنامه برطرف می گردد. در این روش کاربر با توجه به علاقه، نظرات نمی

واقعی خود را در ارتباط با یک موضوع خاص بیان می کند. در نتیجه صحت خروجی نتایج و 
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در این  های صورت گرفتهابتدا پیشینه ای از پژوهش اعتبار پیشنهادات بالا می باشد . در ادامه

ش و پژوه یها افتهیپژوهش،  یشناس روش های بعدی به ترتیب.در بخش شودحوزه ارائه می

 .گرددیارائه م یآت قاتیجهت تحق شنهادهایو پ یریگ جهینت تیدر نها

 

 پیشینه پژوهش
 پیشینه نظری پژوهش

تواند بسیار انتخاب یک گزینه از میان چندین گزینه می گیری یاعقاید دیگران در موقع تصمیم

ها حاوی منابع ارزشمند باشند )برای مثال صرف زمان و هزینه برای حیاتی باشد. وقتی این گزینه

ذشته کنند. در گها(، مردم اغلب به تجربیات قبلی خود تکیه میخرید محصولات یا سرویس

 هایهای تخصصی بودند. امروزه شبکهوبسایت منابع مهم اطلاعاتی، دوستان و مجلات و

وب  ی جهانیها با افراد متصل به شبکهگذاری ایدهاجتماعی ابزار جدیدی برای به اشتراک

های بازاریابی و رویدادهای اجتماعی، فعالیت کنند. دریافت عقاید عمومی دربارهفراهم می

 هایرا به خود جلب کرده است. زمینه جوامع علمی و جهان تجارت های محصول، علاقهاولویت

های داده .(1191، 9حاصل ادراک سنجی و تحلیل ادراکات است)کامبریا و همکاران ادغام شده

ها، مخزن بزرگی باشند. این نوع از دادهمی 1های بدون ساختارمتنی یکی از مهمترین اشکال داده

 هایآن استخراج نماییم. یکی از راهتوانیم محتوای مناسب را از از اطلاعات هستند که می

تحلیل . (1195، 1باشد)ژان و فانگمی های متنی، تحلیل ادراکاتاستخراج اطلاعات از داده

ادراکات اشاره به فرآیند متن کاوی برای استخراج لحن نوشته شده توسط کاربر دارد که این 

یل ادراکات از زبان طبیعی، (. تحل1197باشد)موروگاوالی و همکاران، لحن مثبت یا منفی می

چالش برانگیز است زیرا نیاز به درک عمیقی از قوانین کار و ضمنی، منظم و نامنظم و نحوی و 

یعنی  4معنایی زبان دارد. تحقیقات تحلیل ادراکات با مشکلات حل نشده پردازش زبان طبیعی

ل کند. تحلییوضوح هم ارجاعی، وضوح تکرار و وضوح حساس به کلمه دست و پنجه نرم م
                                                           

1. Cambria  et al. 

2. Unstructured Data 

3. Zhan & Fang 

4. Natural Language Processing 
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ی بسیار محدود پردازش زبان طبیعی است زیرا سیستم فقط نیاز به درک ادراکات یک مسئله

ها و موضوعات مقصد دارد)کامبریا و همکاران، ادراکات مثبت و منفی از هر جمله و موجودیت

های مختلفی برای تحلیل ادراکات معرفی شده است که این روش ها به تاکنون روش . (1191

 1، مبتنی بر شبکه واژگانی9شوند: رویکرد مبتنی بر یادگیری ماشینیسه رویکرد اصلی تقسیم می

تلاش دارد  شده نظارتماشین  رییادگ(. رویکرد ی1197، 1و رویکرد ترکیبی)پاندی و همکاران

پیش  بندی وتا ادراکات متن یا سند را بر اساس اطلاعات جمع آوری شده یا آموخته شده، طبقه

های شده، داده نظارت رییادگیبدون نظارت برخلاف  رییادگیدر (. 1197، 4ی نماید)وانگبین

 بندیبلکه تنها دسته ست،ین یوجود ندارد و هدف، ارتباط ورودی و خروج قبل از یمشخص

بگردد. از  خاص ها به دنبال ساختاریدر داده یستیاست که با رندهیادگی نیمهم است و ا آنها

 ستیدور از تصور ن باشند،یم برداشت ها بندیبرای طبقه یفاکتور مهم دراکیاآنجا که کلمات 

)لیو، نظارت استفاده شوند روش بدون کیعواطف در  بندیطبقه کلمات و عبارات برای نیکه ا

امه بار ادراکی نهایی که در ابتدا با تکیه بر روش مبتنی بر لغتدر رویکرد ترکیبی داده  .(1195

های یادگیری های ورودی برای آموزش مدل در الگوریتمشوند، به عنوان دادهیآنها تعیین م

 (.1191، 5گیرند)فیلهو و پاردوماشین در روش تحت نظارت مورد استفاده قرار می
 

 پیشینه تجربی پژوهش

های متن کاوی و تحلیل ادراکات فوت با استفاده از تکنیک 9114پیکری و همکاران در سال 

حققین می را در شبکه اجتماعی توییتر مورد بررسی قرار داده اند. در این پژوهش مرتضی پاشای

اند)پیکری و همکاران، بندی نمودهاین نوشتار محتوای بارگذاری شده را در پنج مقوله رده

بندی ادراکات خریداران کتاب سایت آمازون مدلی را جهت دسته عباسی و همکاران. (9114

استخراج ادراکات استفاده  1111/1دهی با دقت این پژوهش از روش وزنارائه نموده است. در 
                                                           

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 (. نجف9113شده است)عباسی و همکاران، 

اند. در این پژوهش برچسب گذاری ادراکات نامه جهت تحلیل نظرات فارسی ارائه نمودهلغت

نیاز به خبره انسانی انجام گرفته است. رضایی و همکاران نامه و بدون با استفاده از یک لغت

نظرات کاربران سایت دیجی کالا را در مورد برندهای مختلف تلفن همراه با استفاده از متن 

دهد از دیدگاه مشتریان هیچ برند دهند. نتایج این پژوهش نشان میکاوی مورد بررسی قرار می

های مثبت و منفی دارند )نجف زاده و همکاران، یتلفن همراهی برتر نیست و هرکدام ویژگ

های یادگیری ماشین و شباهت معنایی با ترکیب روش 9115(. حاج سیدجوادی در سال 9117

اند. در این پژوهش الگوریتم ژنتیکی رویکرد جدیدی را جهت تحلیل ادراکات ارائه نموده

 (. 9114وادی و جلالی، ها طراحی شده است )حاج سید ججهت کاهش ابعاد فضای ویژگی

سیستمی را برای دسته بندی نظریات مشتریان بر اساس تحلیل  1195در سال  9بات

نماید. تحلیل بر روی نظرات کاربران در سایت آمازون در ارتباط ادراکات نظرات پیشنهاد می

ژوهشی (. لیانگ و همکاران در پ1195، 1شود)بهات و همکارانانجام می 5با تلفن همراه آیفون 

های موبایلی ارزیابی نموده اند. در این پژوهش تحلیل تاثیر نظرات مشتریان را بر فروش برنامه

هد دهای این پژوهش نشان میشود. یافتهادراکات چند وجهی بر روی نظرات مشتریان انجام می

ی بندی فروش تاثیر بسزاینظرات مشتریان در مورد کیفیت محصولات و خدمات بر رتبه

از طریق تحلیل ادراکات بر  1195ویدیا و همکاران در سال  .(1195، 1د)لیانگ و همکاراندار

روی نظرات کاربران اعتبار برندهای تلفن همراه را مورد ارزیابی قرار داده است. جهت 

(. 1195، 4سازی از رویکرد یادگیری نظارت شده استفاده شده است)ویدیا و همکارانمدل

با استفاده از تحلیل ادراکات، بازخورد کاربران در زمینه  1197در سال  5مورگاوالی و همکاران

اند. در این پژوهش الگوریتمی برای تشخیص تجارت الکترونیک را تجزیه و تحلیل نموده

قطبیت ادراکات بازخورد کاربران در مورد محصولات ارائه شده است)موروگاوالی و 
                                                           

1. Bhatt 
2. Bhatt  et al. 

3. Liang  et al. 

4. Vidya  et al. 

5. Murugavalli et al. 
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نامه جهت تحلیل از ترکیب چندین لغت 1191 (. ژانگ و همکاران در سال1197همکاران، 

های موبایلی استفاده نموده است. همچنین با استفاده از ادراکات نظرات کاربران درمورد برنامه

های نظرات کاربران و ارزش ادراکات آنها مورد تجزیه و تحلیل قرار های آماری ویژگیروش

راف استاندارد ارزش ادراکات، تغییرات دهند که انحگرفته است. نتایج این پژوهش نشان می

 . (1191، 9نماید)ژانگ و همکارانادراکات میان مردم را منعکس می

 

 شناسی پژوهشروش

باشد. زیرا نتایج این تحقیق به مشتریان و کاربران پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی می

نیز به  ت سایر افراد وگیری برای انتخاب کالا و خدمات بر اساس تجربیاآنلاین جهت تصمیم

ر کمک تگیران این قبیل مشاغل جهت بهبود عملکرد و اخذ تصمیمات آگاهانهمدیران و تصمیم

 ها با استفاده از رویکرد یادگیریپردازش دادهنماید. در این پژوهش پس از گردآوری و پیشمی

بندی کننده و طبقه 1ای، بیزین ساده چندجمله1نظارت شده و سه الگوریتم پرسپترون چند لایه

های مدلسازی انجام شده است. در گام 5و رویکرد ترکیبی )رای اکثریت( 4بردار پشتیبان خطی

مورد امعه جبعد پس از ارزیابی مدل، ادراکات مثبت و منفی نظرات کاربران استخراج گردید. 

ان تلفن اربرباشد و نمونه آماری نظرات کدر سایت دیجی کالامی بررسی شامل نظرات کابران

مراحل و رویکردهای هر مرحله جهت استخراج  9در 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 پژوهش9شک 

 تعیین هدف

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

های کاربران در  ارتباط با کالاهای خریداری شده از راکات و دیدگاهپژوهش حاضر بررسی اد

باشد و بر این اساس تحلیل ادراکات و ادراک سنجی به عنوان رویکرد سایت دیجی کالا می

 مطلوب برای تجزیه و تحلیلی نظرات متنی کاربران انتخاب گردیده است.
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 هاگردآوری داده

 باشد. نمونه موردرات کاربران در سایت دیجی کالا میدر این پژوهش جامعه مورد بررسی نظ

 9بررسی نظرات کاربران تلفن همراه در سایت دیجی کالا است که از طریق سایت دیتاهارت

باشد که از نظر به زبان فارسی می 9511ها تهیه شده است. این مجموعه داده مشتمل بر این داده

توسط کاربران به اشتراک  1193تا سال  1195در بازه زمانی سال   طریق سایت دیجی کالا

 ارائه شده است. 9ها در جدول ای از دادهاند. نمونهگذاشته شده
 

 های گردآوری شده اهت تحلي ای از داده: نمونه9ادول 
 

 نظر کاربران ردیف

 ت.اپل گوشي اوش سااتي اس 5

 روا  بود  سيستم عامل عالي است 7

 .ي تر شده استاسپيکر استريو و صدا قو 3

 .كيفيت صداي طرف مقابل در زما  مکالمه اوم نيست 4

 اواهند سامسون  بهتر است. يكمتر م متيكه ق يكسان 1

 هستم. ياز آ  رات يليا تيفياز لحاظ ك 7

 .ديشک نکن دشيلحگه در ار کي يحت د،يآ  مشکل ندار متياگر با ق 2

 است. ييايصفحه رو تيفيك 5

 توانند از صفحه كاملا محافگت كنند. ينم يه اوبب يلوازم جانب 7

 شود. يمحسوم م بيگرا  بود  آ  ع 50

 

 سازی متننرمال

یکی از مهمترین مراحل متن کاوی، پیش پردازش است که در آن کاراگترها، کلمات و 

 هاییپیش پردازش متن شامل تکنیک .(1194، 1جملات شناسایی می شوند)کانان و گوروسامی

 است1یابی کلمات، برچسب گذاری اجزای واژگانی کلامها، ریشهف ایست واژهچون حذ
                                                           

1. http://dataheart.ir 
2. Kannan & Gurusamy 
3. Part of Speech Tagging (POS tagging) 

http://dataheart.ir/
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(. پردازش متون فارسی از جهاتی با پردازش متون انگلیسی 1195، 9)ویجایارانی و همکاران

باشد. در زبان انگلیسی تمامی حروف و کلمات جدا از هم و با قانونی مشخص نوشته متفاوت می

ند، برخی جدا نوشته ابان فارسی برخی از حروف به هم چسبیدهشوند. در حالیکه در زمی

اند و بعضی از کلمات با فاصله یا نیم فاصله به دو یا چند شوند، بعضی از کلمات یکپارچهمی

های مرتبط با پردازش زبان طبیعی تمامی حوزه(. 9111شوند )زمانی و سرخپور، بخش تقسیم می

در این  ها وکلمات به وفوراستاندارد نویسهارند. صورتهای غیرنحوی با متون واقعی سروکار دبه

شوند . قبل از اینکه بتوان از این متون به منظور استفاده در سیستم های تبدیل نوع متون دیده می

متن به گفتار، ترجمه ماشینی، بازشناسی حروف فارسی، خلاصه ساز فارسی، جستجو در متون 

وی آنها انجام پردازشی ر پایگاه داده ذخیره شان کرد، باید ابتدا پیشفارسی استفاده کرد و یا در 

ستاندارد به شکل استاندارد تبدیل گردند. اگر حروف، نشانه های اتا صورت های غیر گیرد

نگارشی و کلمات فارسی به شکل یکسانی نوشته نشوند، متون مورد استفاده قابل تحلیل توسط 

ای هسازی علایم نگارشی، حروف، فاصله ود. طی فرایند نرمالهای رایانهای نخواهند بسامانه

بین کلمات، اختصارات وغیره بدون ایجاد تغییرات معنایی در متن به شکل استانداردشان تبدیل 

سازی متن در این (. جهت پیش پردازش و نرمال9119)عبدی قویدل و همکاران، گردندمی

 پژوهش مراحل ذیل انجام گرفته است:

 ها: در متون فارسی کلمات پرتکراری چون حروف تعریف و ست واژهحذف ای

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

 ها، پاکسازی متن: در این مرحله کاراکترهایی چون برچسبhtml  ،"@" ،ویرگول ،

 ند. شوعلامت سوال ، نقطه ویگول و کلیه کاراکترهای نامطلوب حذف می

  د.گیرکه برای کشش نویسه های چسبان مورد استفاده قرار می« -»حذف نویسه 

 های اضافه بکار رفته در متنفاصلهنیم حذف فاصله و 
                                                           

1. Vijayarani  et al. 
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  جایگذاری علامت نقل قول انگلیسی با معادل فارسی آن: علامت نقل قول فارسی و

( ") کوچک باشند. در متون انگلیسی جهت نقل قول از دو خطانگلیسی متفاوت می

 د. شواستفاده می)»«( شود در حالیکه در متون فارسی از علامت گیومه استفاده می

  ا  »به «  أ »و یا «  یه »به «  ۀ »تبدیل بررسی همزه و اصلاح آن: به عنوان نموه » 

 ها واژه آخر از "های"،  "ها"و "تری"« ترین»، «تر»پسوندهای  حذف 

 هایی»، «های»ها و همچنین پسوندهای در انتهای واژه« ها»گذاری اصلاح فاصله» ،

 و« هایش»، «هایت»، «هایم»

 هادر ابتدای واژه« بی»، «برمی»، «درمی»، «نمی»، «می»گذاری اصلاح فاصله 

 جایگذاری یک علامت به جای چند علامت تکراری 

 تبدیل ارقام عربی و انگلیسی به معادل فارسی 

 علائم سجاوندی بدین صورت که علائم سجاوندی به گذاری در مورد تصحیح فاصله

 .چسبند و با لغت بعد از خود فاصله خواهند داشتلغات قبل از خود می

  اصلاح فاصله درون() [] {}  “” «» 

  به معادل فارسی آن «ک  »اصلاح انواع حروف 

  به معادل فارسی آنان «ی  »اصلاح انواع حروف 

 هااستخراج ویژگی

 پیدا کردن n-gram 

استفاده   9بصورت گسترده ای در متن کاوی 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  9اندازهunigram به  1، اندازهbigrams  به  1و اندازهtrigrams  .اشاره داردn-

grams ش گیرد. این روها مورد استفاده قرار میراکات جهت انتخاب ویژگیدر دسته بندی اد

نشان دهنده تعداد کلمات هر  nهای 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 9این مدل بسته کلمات  (. 1197باشد)وانگ، بخش می

(. در این 1193، 1گیرد)شونلائو و گوئنتریب کلمات را نادیده میشمارد و دستور زبان و ترتمی

و بر اساس کد زیر مورد انتخاب و بررسی قرار  1تا  9در بازه  n-gramsمربوط به  nپژوهش 

 بالاتر را مورد تحلیل قرار می دهد. TF-IDFویژگی با  1111گرفته است. بر اساس این کد 
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. 1تا  9نمونه ای از استخراج ویژگی ها در بازه  1در جدول 

 

 3فراوانی کلمه در مقابل فراوانی سند

بندی متن، بازیابی اطلاعات، تشخیص موضوع و ر طبقهها دتکنیک استخراج ویژگی

های اصلی در این تکنیک، فراوانی کلمه گیرد. روشقرار می مورداستفادهی سند سازخلاصه

( CHI) 5(، آماره مربع کایIG) 4آمدهدستبهاطلاعات  IDF-(TF)در مقابل فراوانی سند 

لغاتی است که در تحلیل  ریتأثردن (. هدف از این کار کم ک1191، 3)چاکرابورتیباشندمی

ه برای محاسبکند. ی میوزن ده تشانیاهمهمیت کمتری دارند. این روش کلمات را بر اساس ا

این ضریب، فراوانی کلمه )اهمیت کلمه در سند( با فراوانی معکوس سند )اهمیت کلمه در کل 

داد ی کلمه، نسبت تعفراوان 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  موردنظرلگاریتم نسبت تعداد سندها به تعداد اسنادی است که کلمه 

د و کلماتی نشود تا کلماتی که در تعداد کمتری از اسناد هستند وزن بیشتری پیدا کنباعث می

حلیل ترتیب کلمات با وزن کمتر در تکه در اغلب اسناد موجودند وزن کمتری پیدا کنند. بدین 

 (.9115؛ لطفی آذر داریان و جاویدان، 9111شوند)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 



  9111تابستان ـ 11ـ شماره  هشتمسال - مدیریت کسب و کار هوشمندمطالعات  نشریه علمی                       914

 

 (9 رابطه
𝑊𝑡 = 𝑇𝐹(𝑑, 𝑡) 𝐼𝐷𝐹(𝑡)  

به تعداد دفعات زیاد در  tکلمه براساس این فرمول، بیشترین مقدار وزن زمانی است که 

تعداد  tیک سند یا در تعداد محدودی سند رخ می دهد و کمترین مقدار زمانی است که کلمه 

دفعات کمتر در سند یا در بسیاری از اسناد رخ دهد. در ضمن مقدار وزن زمانی که کلمه در 

زیر محاسبه می شود که  همه اسناد رخ داده باشد حداقل می باشد. شباهت میان اسناد از فرمول

 (.9111معادل روش شباهت کسینوسی می باشد)خدیور و عباسی، 

 (1 رابطه

𝐬𝐢𝐦  (𝒅𝟏, 𝒅𝟐) =  
𝒅𝟏.𝒅𝟐

⃓𝒅𝟏⃓𝒅𝟐⃓
  

 

و فراوانی کلمه در مقابل فراوانی سند جهت استخراج  grams-nدر این پژوهش از 

ها با استفاده از دو نمونه ای از استخراج ویژگی 1 ها استفاده شده است که در جدولویژگی

 روش نام برده ارائه شده است. 

 
 ها ای از استخراج ویژگي: نمونه3ادول 

 

 هااستخراج ویژگي ردیف

 'با اين' 5

 'با اين سيستم' 7

 'با اين سيستم عامل' 3

 'با اين سيستم عامل واقعا' 4

 'با اين سيستم عامل واقعا لذت' 1

 'با اين سيستم عامل واقعا لذت ب ش' 7

 'با اين سيستم عامل واقعا لذت ب ش است' 2
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 های پژوهشیافته
 سازیمدل

ای ههای ساختاریافته، کلمات و ویژگیهای متنی ساختارنیافته به دادهپس از تبدیل داده

یری ز رویکرد یادگمورد استفاده قرار گرفته اند. در این پژوهش ا استخراج شده جهت مدلسازی

سازی از سه الگوریتم پرسپترون سازی استفاده شده است. جهت مدلنظارت شده جهت مدل

و رویکرد ترکیبی  1و طبقه بندی کننده بردار پشتیبان خطی 1، بیزین ساده چندجمله ای9چند لایه

 سازی استفاده شده است.جهت مدل پایتون NLTK5از کتابخانه  4)رای اکثریت(

 وسیعی برای میزاناین دسته بندی کننده به :بیزین ساده چندجمله ایندی کننده طبقه ب

ین شود. این دسته بندی کننده بر مبنای اصول یادگیری بیزکار گرفته میدسته بندی متون به

های پارامتری خاصی ایجاد کند که توزیع کلمات در اسناد توسط مدلباشد و فرض میمی

 (.1193، 3شود)ژائو و همکارانمی

های عصبی در دسته شبکه  این دسته بندی کننده :طبقه بندی کننده پرسپترون چندلایه

گیرد. یک دسته بندی کننده پرسپترون چندلایه حداقل شامل سه لایه گره قرار می 7مصنوعی

طی سازی غیرخهای ورودی، هر گره یک نورون است که از یک تابع فعالباشد. به جز گرهمی

باشد که با انتخاب می 1خورهای عصبی پیشنماید. پرسپترون چند لایه جزء شبکهمی استفاده

، 1های بهینه، عملکرد با دقت دلخواه را ارائه نماید)پاپسکیو و همکارانها و نورونتعداد لایه

1111) 
 

                                                           
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. 

https://www.nltk.org/
https://en.wikipedia.org/wiki/Feedforward_neural_network
https://en.wikipedia.org/wiki/Artificial_neural_network
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شده  های یادگیری نظارتاین روش در زمره روش طبقه بندی کننده بردار پشتیبان خطی:

ای ههای نسبتا جدید است که از کارایی بیشتری نسبت به روشگیرد که از روشیقرار م

م باشد و در تقسیها میتر برخوردار است. مبنای کار این روش دسته بندی خطی دادهقدیمی

، 9شود تا خطی انتخاب شود تا حاشیه اطمینان بیشتری داشته باشد)میتچلها تلاش میخطی داده

1195.) 

 

 : 2کیبیرویکرد تر

 یاست که در آن ورودی و خروج رییادگیاز  یوعرویکرد یادگیری ماشین نظارت شده ن

 نیا به و دهدیقرار م رندهیادگی اریرا در اخت یناظری وجود دارد که اطلاعات و مشخص است

 یبندی مبتنقهطب کی . درردیفراگ یرا از ورودی به خروج یتا تابع کندیم یسع ستمیس بیترت

و مجموعه  1یآموزش مجموعه :باشدیدو مجموعه از متون موجود م نیماش رییادگیبر 

 رییادگیخودکار برای  ی کنندهبند دسته کی لهیبه وس یمجموعه آموزش .4یشیآزما

د خودکار بندسته یابیبرای ارز یشیمجموعه آزما و شودیاز متون استفاده م زیمتما هاییژگیو

های یادگیری نظارت شده . یکی از رویکرد (1194، 5ن)مدهات و همکارا گرددیاستفاده م

روش ترکیبی است. یادگیری ترکیبی که چندین دسته بندی کننده را برای حل مساله آموزش 

 شود: دهد. به دو دلیل از رویکرد ترکیبی برای یادگیری استفاده میمی

بندی اب طبقه، احتمال انتخها متکی باشدکه نتیجه بر ترکیب دسته بندی کننده: زمانی3آماری. 9

 یابد.اشتبه کاهش می

ه احتمال باشند کهای یادگیری مبتنی بر جستجوی محلی می: برخی از الگوریتم7محاسباتی .1

ه نتایج بهتری توان بگیر کردن در نقاط بهینه محلی وجود دارد. با استفاده از رویکرد ترکیبی می
                                                           

1. Mitchell 
2. Ensemble Method 

3. Training Set 
4. Test Set 
5. Medhat et al. 

6. Statistical 

7. Computational 
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 (.1111، 9دست یافت)دیتریچ

کیب های دسته بندی است که تربی مبتنی بر ترکیب مجموعه ای از مدلرویکرد ترکی

اربر خواهد ها در اختیار کها صحت عملکرد بیشتری را نسبت به استفاده منفرد و مستقل از آنآن

های دسته بندی است که تصمیمات گذاشت. مدل جمعی دسته بندی کننده، مجموعه ای از مدل

(. رویکرد 9111شود)الهی و همکاران، اسی خاص ترکیب میشنها را با یک روشمنفرد آن

مایند، دقت ها نتوانستند پیش بینی نترکیبی با پوشش نواحی که هر یک از دسته بندی کننده

و رتبه بندی از  1های رای اکثریتافزایش باید. روش ادراکاتمدل پیش بینی کننده تحلیل 

مانی های رای گیری زهای ترکیبی است. روشهای متداول برای ترکیب نتایج در رویکردروش

ستفاده دهد، اکه هر دسته بندی کننده یک برچسب منحصربفرد برای هر کلاس را نمایش می

باشد که کلاس برنده بیش از نیمی از آراء را به شود. روش رای اکثریت بر این اساس میمی

دارای وزن یکسان هستند)سوئن ها دهد و در این روش  همه دسته بندی کنندهخود اختصاص می

(.  به طور کلی دسته بندی کننده رای اکثریت به صورت مجموعه ای از آرا 1111، 1و لام

 باشد:شود که به شرح زیر میتعریف می

 (1رابطه

𝐶(𝑋) = arg max ∑ 𝑣𝑖,𝑗

𝑛

𝑖=1
 

 

 

 

رین تعداد شتدر رویکرد رای اکثریت نمونه های بدون برچسب بر اساس دسته ای که بی

 (. 1197، 4شوند)عبدماناف و همکارانآراء را به دست آورده است، برچسب گذاری می

 

 ارزیابی

های دسته بندی کننده، یک مجموعه تصادفی از اسناد را که مستقل از برای 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  1می باشد را به عنوان مجموعه تست 9مجموعه آموزش

، مجموعه تست را دسته بندی می کنیم و برچسب های برآورد های آموزشمجموعه داده با

شده را با برچسب های واقعی مقایسه می نماییم و عملکرد مدل دسته بندی کننده را ارزیابی می 

پس از پیاده سازی مدل با استفاد از رویکرد ترکیبی  .(9114صنیعی آباده و محمودی، ) نماییم

معیارهای  4و بازخوانی 1تخمین زده شود. دقت Fقت، بازخوانی و معیار ارزیابی لازم است د

کاربردی در حوزه بازیابی اطلاعات هستند که میزان تناسب اسناد بازیابی شده توسط سیستم را 

 . (9111، 5کنند)راقاوان و جی وانگبا نیاز کاربر تعیین می

استفاده شده   3تریس در هم ریختگیهای فوق از  مادر این پژوهش جهت تخمین معیار

 1دهند. در جدول های مربوطه را نشان میاست. ماتریس درهم ریختگی عملکرد الگوریتم

ماتریس درهم ریخنگی به تصویر کشیده شده است که بر اساس اطلاعات این ماتریس ارزیابی 

 گیرد.صورت می

 
 های طبقه بندی: ماتریس درهم ریختگي الگوریتم2ادول 

 

 
 3مقدار پيش بيني شده

 دسته منفي دسته مثبت

 3مقدار واقعي
 50مربت نادرست 7مربت درست دسته مثبت

 57منفي درست 55منفي نادرست دسته منفي

 
                                                           

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 تعدادی از داده :(TP)مثبت درست 

 اند.شده

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

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

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

 اند.شده

زدیکتر باشند عملکرد ن 9هستند که هر چه به  9و  1مقادیر ماتریس همواره عددی بین 

(. معیار بازخوانی دقت دسته بندی 1111، 9روش پیشنهادی بهتر خواهد بود)سوکولاوا و لاپالمه

دهد. معیار دقت، دقت دسته بندی کننده را با توجه کننده را با توجه به کل رکوردها نشان می

زخوانی معیار با دهد که توسط دسته بندی کننده پیشنهاد شده است.به کل مواردی نشان می

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

می باشد و مبین آن است که به چه میزان می توان به خروجی دسته بندی کننده اعتماد نمود. 

که  رار می گیردکه ترکیب دو معیار بازخوانی و دقت است در مواردی مورد استفاده ق Fمعیار 

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

هد ددهد و نشان میمعیار نرخ دقت که دقت یک دسته بندی کننده را مورد ارزیابی قرار می

ندی ب دسته بند طراحی شده چند درصد از کل مجموعه رکوردهای آزمایشی را به درستی طبقه

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

ی، باشد)صنیعی آباده و محمودکارایی( و بیشترین مقدار آن یک )ضعیف ترین کارایی( می

9114.) 

 معیارهای ارزیابی: 

 بازخوانی =                                                                 (                                      4 رابطه
𝑇𝑁

𝐹𝑃+𝑇𝑁
 

                                                           
1. Sokolova & Lapalme 
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  (                                                                                                 دقت =5 رابطه
𝑇𝑁

𝑇𝑁+𝐹𝑁
 

 

=  F معیار                                                                            ( 3 رابطه
2∗𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙∗𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙+𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛
 

 

 معیارهای ارزیابی الگوریتم دسته بندی کننده:

𝑇𝑁+𝑇𝑃=  9(                                                                               نرخ دقت7 رابطه

𝑇𝑁+𝐹𝑁+𝑇𝑃+𝐹𝑃
 

 

𝐹𝑁+𝐹𝑃=  9 –= نرخ دقت  1نرخ خطا                                                      ( 1 رابطه

𝑇𝑁+𝐹𝑁+𝑇𝑃+𝐹𝑃
 

 

( جهت ارزیابی مدل استفاده شده AUC) 1سطح زیر نمودار همچنین در این پژوهش از

گر از معیارهای مهمی است که جهت مشخص نمودن میزان یکی دی است. سطح زیر نمودار

کارایی الگوریتم های دسته بندی کننده استفاده می شود. این معیار نشان دهنده سطح زیر منحنی 

برای یک دسته بندی کننده  AUCهرچه معیار  .می باشد (ROC) 4مشخصه عملکرد گیرنده

 FARو  DRاز دو معیار  ROCنمودار  بزرگ تر باشد کارایی الگوریتم بهتر است. جهت رسم

 استفاده می شود که توجه به دسته مثبت را نشان می دهند. 

DR   =𝑇𝑃(                                                                                                   1 رابطه

𝐹𝑁+𝑇𝑃
 

 

FAR   =𝑇𝑃                                                                     (                           91 رابطه

𝑇𝑃+𝐹𝑃
 

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

 ROCمی باشد. منحنی های  3یا 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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بدون توجه به توزیع دسته یا هزینه خطا نشان می دهند و کارایی دسته بندی رفتار یک دسته را 

کننده را از این معیارها جدا می کنند. در صورتیکه الگوریتم دسته بندی کننده ایده آل بوده و 

خواهد  9برای آن  AUCکلیه نمونه های مثبت را درست دسته بندی نماید مقدار معیار 

سازی برای تحلیل ادراکات ابتدا انتخاب الگوریتم بهینه جهت مدل(. جهت 1111، 9بود)فاوکت

ها پیاده سازی گردیدند و سپس با استفاده از روش از روش رای اکثریت هر یک از الگوریتم

هند دها با یکدیگر ترکیب گردیدند. همانطور که نتایج جدول زیر نشان میدسته بندی کننده

دارای دقت بالاتری نسبت به سایر دسته 1.111یه با دقت دسته بندی کننده پرسپترون چند لا

ه باشد و جهت مدلسازی برای تحلیل ادراکات نظرات استفادها و رویکرد ترکیبی میبندی کننده

 شود.می

ی های دسته بندی کننده و رویکرد ترکیبنتایج ارزیابی هر یک از الگوریتم 4در جدول 

 ارائه شده است.
 بندی کننده ها: ارزیابی دسته4جدول

 

نرخ  Fمعیار  بازخوانی دقت دسته بندی کننده

 دقت

 نرخ خطا

Linear Support Vector 

Classification (Linear SVC) 
111/1 115/1 117/1 111/1 991/1 

Multinomial Naive Bayes 

(MNB)   
171/1 177/1 177/1 171/1 911/1 

Multilayer perceptron (MLP)   111/1 111/1 111/1 111/1 911/1 

Ensemble (Majority Voting) 113/1 114/1 115/1 115/1 995/1 

 

دسته بندی کننده  منتخب جهت تحلیل ادراکات نشان  ROCنمودار  1همچنین در شکل

 داده شده است.

 
                                                           

1. Fawcett 
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 مربوط به دسته بندی کننده بردار پشتيبان تصميم ROC: نمودار 3شک 

 

 تحلیل ادراکات

ــازی  در مرحلـه پای  ــایت دیجی کالا پیاده سـ ــتخرج از سـ انی، مدل منتخب بر روی نظرات مسـ

نمونه از امتیاز حاصل از تحلیل  5گردند. در جدول شود و نظرات مثبت و منفی مشخص میمی

بر  5در جدول  "دسـته بندی موضوعی نظر "ادراکات نظرات کاربران ارائه شـده اسـت. سـتون    

 ی کالا ارائه شده است.اساس گروه بندی نظرات از سایت دیج
 

 : نمونه ای از نظرات مثبت و منفي1ادول
 

امتياز نظر حمثبت /  نظر

 منفي 

دسته بندی موضوعي 

 نظر 

 كيفيت ساات فمربتم 0 .اپل گوشي اوش سااتي است

كيفيت صداي طرف مقابل در زما  مکالمه اوم 

 .نيست

 هاامکانات و قابليت فمنفيم 5

ستم عامل تکراري اصلا گوشي اوبي نيست سي

 .دارد

 هاامکانات و قابليت فمنفيم 5

 طراحي و ااهر فمنفيم 5 .بيرو  زده گي لنز دوربين در طراحي اوم نيست

 هاامکانات و قابليت فمربتم 0 است. شتريب شيها تيقابل s2سامسون   يگوش

 سهيمانند سامسون  مقا ييها يرا با گوش يگوش نيا

 يشکست م يطور فاحش به يكنند از نگر كار آمد

 اورند.

 هاامکانات و قابليت فمربتم 0
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دهد در مجموع تعداد نظرات مثبت و منفی ارائه شده است که نشان می 1در شکل 

ور که باشد. همانظهای همراه ارائه شده در سایت دیجی کالا مثبت نمینظرات مشتریان در تلفن

ران در مورد سهولت استفاده و امکانات و دهد در مجوع نظر کاربنشان می 3اطلاعات جدول 

های همراه مثبت است و در مورد سایر دسته بندی ها یعنی ارزش خرید نسبت های تلفنقابلیت

 اشد. بها نظر کاربران مثبت نمیبه قیمت، نوآوری، طراحی و ظاهر و کیفیت ساخت گوشی

 
 : تعداد نظرات مثبت و منفي2شک 

 

های موضوعی ارائه مثبت و منفی هر یک از دسته بندیدرصد بازخورد  3در جدول 

 شده است.
 : نمونه ای از نظرات مثبت و منفي9ادول

 

 درصد منفي  درصد مثبت دسته بندی موضوعي نطر 

 73 2 ارزش اريد نسبت به قيمت

 41 11 هاامکانات و قابليت

 47 15 سهولت استفاده

 17 45 طراحي و ااهر

 70 50 نوآوري

 15 47 سااتكيفيت 
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در مورد نظرات مثبت و منفی نشان داده شده است.  9نمودار ابر کلمات 5و  4شکل 

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

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

 باشند.ی بیشتری میمنفی دارای فراوان

 

          
 

 
 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

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

ــوع باعث ایجاد داده   نگرش های متنی هـای خود را در محیط وب بیـان می کننـد که این موضـ

وعات مختلف شــده اســت. دســترســی به این حجیم در شــبکه های اجتماعی در ارتباط با موضــ

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

ــمند در ارتباط  با    ــند که حاوی اطلاعات ارزشـ ــاختـار نیافته می باشـ  و ترجیحات ادراکاتسـ

ای هدر محیط وب و شبکههای متنی و غیرسـاخت یافته  کاربران می باشـند. امروزه تحلیل داده 
                                                           

1. Word Cloud Diagram 

 نمودار ابر کلمات نظرات منفي :1شک  نمودار ابر کلمات نظرات مثبت :7ک ش
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شــد. باهای اصــلی در تجارت الکترونیک و فروش محصــولات دیجیتال میاجتماعی از چالش

ــتخراج  ــتخراج دانش  ادراکاتخودکارســازی اس و نظرات از راهکارهای پیشــنهادی جهت اس

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

ــتفـاده در این ت   ــان دادن قطبیت  ادراکاتحقیق برای تحلیل روش هـای مورد اسـ و نشـ

ــتفاده از رویکرد یادگیری      ادراکـات  ــنـد. در این پژوهش تلاش گردید تا با اسـ مفیـد می بـاشـ

و طبقه   نظارت شـده و اسـتفاده از سـه الگوریتم پرسپترون چند لایه ، بیزین ساده چندجمله ای   

ــتیبان ــته بندیو رویکرد ترکیبی )رای اکثر بندی کننده بردار پشـ نظرات  یت( مدلی جهت دسـ

هند دمثبت و منفی خریداران تلفن همراه سـایت دیجی کالا ارائه شود.  نتایج پژوهش نشان می 

و  ادراکاتمدل بهتری را جهت تحلیل  1.111که دسته بندی کننده پرسپترون چندلایه با دقت 

مورد تلفن همراه ارائه دهـد. همچنین در مجموع نظرات کـاربران در   نظرات کـاربران ارائـه می  

ــایت دیجی کالا منفی می  ــده در سـ ــد . آیتمشـ ــبت به قیمت، باشـ هایی چون ارزش خرید نسـ

ــترین میزان نظر منفی می  ــاخت دارای بیش ــند کنوآوری، طراحی و ظاهر و کیفیت س ه لازم باش

 اسـت برای انتخاب محصـولات جدید بر این موارد تمرکز بیشتری داشته باشد. مدل پیشنهادی  

های تجارت الکترونیک مانند دیجی کالا پیاده سازی شود و خروجی آن به تواند در سایتمی

ه تواند منجر بصــورت ســیســـتماتیک توســط کاربران قابل مشــاهده باشـــد که در نهایت می    

های ارائه دهنده محصــولات باشد. این روش گیری آگاهانه برای خریداران و شـرکت تصـمیم 

الگوهای روانشناختی مشتریان برای افزایش رضایت و کسب بازارهای  می تواند برای شناسایی

 جدید مورد استفاده قرار گیرد.

ها جهت دســـته بندی نظرات در این پژوهش از رویکرد کلاســـیک اســـتخراج ویژگی

ــت که در تحقیقات آتی می   ــده اسـ ــتفـاده شـ ــایر روشاسـ های ترکیبی چون روش توان از سـ

ــتدهی و یا یادگیری عمیق وزن ــتفاده نمود. به علاوه جهت دسـ یابی به نتایج با دقت بالاتر اسـ

ا جهت هگیری شــرکتکاربران منبع ارزشــمندی برای تصــمیم ادراکاتنتایج تحلیل نظرات و 
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ج باشــد. همچنین نتایتدوین اســتراتژی برای ارائه محصــولات و خدمات جدید به مشــتریان می

مند و های هوشعنوان ورودی برای طراحی سـیستم  تواند بهنظرات کاربران می ادراکاتتحلیل 

تصــمیم یار باشــد. برای تحلیل قطبیت کلمات، پیشــنهاد می گردد از روش های جدید اســتفاده 

ــود. به علاوه  -9+ و 9گردد و بجای در نظر گرفتن  بازه اعداد بین این دو عدد در نظر گرفته ش

وثر می باشد. همچنین پیشنهاد می گردد این بر بهبود عملکرد تحلیل م 9اسـتفاده از واژگان پویا 

ــوع که آیا ایموجی ها ــود، مطابقت دارد یا خیر در  ادراکاتیبا  1موضـ که در متون ارائه می شـ

نیز می تواند بر بهبود  1پژوهش های آتی مورد بررســی قرار گیرد. شــناســایی نظرات ســاختگی

 تحلیل ها اثرگذار باشد.

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1. Dynamic Lexicon 
2. Emojis 
3. Fake 
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