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Abstract 
In recent years, many users have expressed their opinions about food, 
service, quality and restaurant atmosphere online. These comments are very 
important for the decision of other users as well as restaurants to maintain 
quality, product development and their brand. Sentiment analysis is a natural 
language processing approach and allows systematic analysis of users' 
opinions. Due to the importance of this issue, the purpose of this study is to 
present a model for analyzing the sentiment of TripAdvisor's comments 
about Iranian restaurants. In this research, an aspect-based sentiment analysis 
based on a deep learning algorithm which is the standard long short-term 
memory neural network to extract users' sentiments about restaurant is 
proposed. To teach the model, 4000 comments were labeled according to 
four aspects in three classes of not related, positive and negative, and the 
study steps were done based on Crisp methodology. Accuracy for food, 
service, value and atmosphere were %82, %86, %87and %81, respectively. 
These results indicate the efficiency and acceptable performance of the 
model for aspect-based sentiment analysis of restaurants. Also, the aspect of 
food and atmosphere are considered the most important aspects for 
customers of Iranian restaurants. Restaurateurs and business owners can use 
the developed model to gain competitive advantage and find their strengths 
and weaknesses. Furthermore, considering that comments were labeled 
manually, they can be used in future research. 
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 یها رستوران یبرا زریادوا پیاحساسات نظرات کاربران تر لیتحل

 قیعم یریادگی کردیبا رو رانیا

 رانیاطلاعات، دانشگاه الزهرا، تهران، ا یفناور تیریکارشناس ارشد رشته مد   یمحسن نایآرم دهیس
  

 

 رانیو اقتصاد، دانشگاه الزهرا، تهران، ا یدانشکده علوم اجتماع ار،یدانش   وریآمنه خد
 

 رانیمهرالبرز، تهران، ا یاطلاعات، موسسه آموزش عال یدانشکده فناور اریاستاد   یفاطمه عباس

 چکیده
ها در  رستوران یت و فضایفیاز کاربران نظرات خود را در مورد غذا، خدمات، ک یاریر بسیاخ یها در سال

ها جهت حفظ  طور رستوران نیکاربران و هم ریسا یریگ میتصم ین نظرات برای. ااند کرده انین بیآنلا یبسترها
عي است و ی. تحلیل احساسات رویكردی جهت پردازش زبان طباستمحصول و برند بسیار مهم   توسعهت، یفیک

مطالعه  نیهدف ا، وضوعاهمیت این م . با توجه بهاست کردهامكان تحلیل سیستماتیك نظرات کاربران را فراهم 
 لیتحلاین پژوهش . است رانيیا یها درباره رستوران زریادوا پیتر تیاحساسات نظرات سا لیارایه مدل تحل
مدت استاندارد را  کوتاه يطولان  حافظه يعصب  شبكه قیعم یریادگی تمیبر جنبه بر اساس الگور ياحساسات مبتن

نظر طبق  0444آموزش مدل،  ی. برااست  کردهها پیشنهاد  برای استخراج احساسات کاربران در مورد رستوران
 سپیکر شناسي روشمطالعه طبق  یها برچسب زده شد و گام يچهار جنبه در سه حالت عدم اشاره، مثبت و منف

به % 28و  % 28، %28%،  28بیو اتمسفر به ترت متیق، ماتغذا، خد یارهایمع یدقت برامیزان  صورت گرفت.
ها  رستوران  بر جنبه ياحساسات مبتن لیتحل یو عملكرد قابل قبول مدل برا یينشان از کارا جینتا نیدست آمد. ا

 .شوند يمحسوب م يرانیا یها نرستورا انیمشتر یها برا جنبه نیتر مهم بیغذا و اتمسفر به ترت  است. همچنین جنبه
یافته برای کسب مزیت رقابتي و یافتن نقاط قوت و توانند از مدل توسعه وکار مي داران و صاحبان کسب رستوران

توانند در  همچنین با توجه به اینكه نظرات به صورت دستي برچسب زده شدند، مي ضعف خود استفاده کنند.
 های بعدی نیز مورد استفاده قرار گیرند. پژوهش

  .زریادوا پیاحساسات، تر لیتحل ،یکاو متن ،یعصب  شبکه ق،یعم یریدگای :ها واژهکلید
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 مقدمه

میلیارد نفر  ۳٫82، 8488های اجتماعي در سال  هكاربران شبکدهد تعداد  ها نشان مي بررسي

اکنون افراد از  میلیارد نفر برسد. 0408به  8482شود این تعداد تا سال  بیني مي و پیش است

ها در سرتاسر اجتماعي به عقیده و نظرات اطرافیان، دوستان و حتي غریبههای  طریق شبكه

اند، دسترسي دارند. این نظرات  دنیا در خصوص خدمات یا محصولاتي که استفاده کرده

شوند، بر روی  های اجتماعي منتشر مي های ارتباطي الكترونیكي و شبكه که در کانال

ها در خصوص  ؛ همچنین به مدیران شرکتتصمیمات بسیاری از مشتریان اثرگذار است

 Zhang et al., 2011, Abbasi( کند محصول و برندشان کمك مي  حفظ کیفیت، توسعه

et al.,2017(. 8های آنلایني چون سایت یلپ های ارتباطي و پلتفرم های اخیر کانال در سال ،

8ادوایزر تریپ
 (.(Vu et al., 2019دهند  انتشار تجربیات را به افراد مي  اجازه ۳اندبي و ایربي 

سایت  ادوایزر یكي از این منابع اطلاعاتي است و بزرگترین وب در این بین، سایت تریپ

ها،  رود که به طور گسترده برای نشر نظرات در خصوص هتل سفر در جهان به شمار مي

(. Khorsand et al. 2020گیرد ) قرار ميها و اماکن گردشگری مورد استفاده  رستوران

هرچند افراد برای یافتن رستوران مورد نظر خود، از منابع مختلفي مانند تبلیغات در مجلات 

طور که گفته شد، گسترش  کنند، اما همان و تلویزیون و پیشنهاد دوستان استفاده مي

مات افراد زیادی را های اجتماعي جهت بیان نظرات، تصمی تكنولوژی و استفاده از شبكه

 ).Schoute, 2016; Jia, 2018( دهد تحت تاثیر نظرات در وب قرار مي

به دلیل ناشناس و داوطلبانه بودن نظرات آنلاین، فشار اجتماعي برای بیان نظرات 

بیان نظرات بلافاصله پس از  معمولا. همچنین شوند يمو احساسات واقعي بیان  افتهی کاهش

از  نامه پرسششوند، اما در  بیان تر قیدقشود نظرات  گیرد که موجب مي تجربه صورت مي

 ,.Yan et alن است حاوی احساسات و عقاید واقعي نباشد )كه ممک شود يمحافظه استفاده 

2015; Abbasi et al.,2019اربران به کاوی محتواهایي که ک ها با متن (. صاحبان رستوران
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Yelp 

2. TripAdvisor 

3. Airbnb 
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هزینه، نكات کلیدی زیادی برای بهبود  توانند به صورت موثر و کم گذارند، مي اشتراک مي

کاوی یافتن الگویي پنهان از بین دادهبه طور کلي متن .(Jia,2018کیفیت به دست آورند )

های بسیار است که نگرش و احساس افراد را نسبت به موضوعي خاص که در نظرات پنهان 

باشد و تحلیل کاوی استخراج و تحلیل عقیده افراد ميبنابراین عقیده د؛کنص مياست مشخ

کند آوری مياحساسات به عنوان تكنیك آن احساسات را در جملات استخراج و جمع

(Divyashree et al., 2017در .)  در خصوص رستوران وجود  یيها جنبهنظرات کاربران

 لیتحل"عنوان   به 8احساسات در سطح جنبه لیتحل .دهند يم لیموضوع نظر را تشكدارد که 

 کاربرنظر هر که به صراحت یا به طور ضمني  شود يشناخته م نیز "بر جنبه ياحساسات مبتن

 یها توجه به جنبه(. Zuheros et al., 2021) کند يرا در متن محاسبه م نظرآن  یها و جنبه

 نیگرفته پرتكرارتر طبق مطالعات صورت است. تیز اهمیمنعكس شده در هر نظر، حا

هستند  سفرو اتم متیاشاره شده در نظرات غذا، کارمندان و ارتباطات، ق یها جنبه

(Jumaaton & Azmi, 2014.) 

ها به علت افزایش اشتغال زنان و  ایران استفاده از غذای رستوران  امروزه در جامعه

هرچند بازار خوبي را برای صنعت  است که رشد روبهتغییرات گسترده در سبك زندگي 

رقابت را برای جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان فعلي  اماکند،  داری مهیا مي رستوران

(. با توجه به اینكه مشتریان به سلامت خود اهمیت Haghighi, 2012نماید ) مشكل مي

به تغییر های در دسترس نیز زیاد است، مدیران باید  دهند و تعداد رستوران زیادی مي

(. با توجه به اینكه 8044همكاران،  و)رحیمي  های جذب و بازاریابي بپردازند استراتژی

کنند، دیگر رستوران  ها مراجعه مي افراد جامعه در طول سال دفعات متعددی به رستوران

تنها مكاني برای صرف غذا نیست بلكه بخشي از تفریحات و تعاملات جامعه را به خود 

داری صنعتي با حجم بالای تراکنش در کشور است.  دهد. همچنین رستوران اختصاص مي

ها، مطابق خواست  دلیل، توجه ویژه به این بخش و بهبود کیفیت و کاهش کاستي به همین

آوری داده و نظرات خود یك چالش محسوب  مشتریان، ضروری است. در گذشته جمع

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Aspect-Based Sentiment Analysis 



 8048تابستان  | 04شماره | دهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مدنشریه علمی  | 00

 

های اجتماعي و  ها و نظرات خود را در شبكه شد، اما در حال حاضر مشتریان نیاز مي

دهد که تبدیل  های خام را تشكیل مي دهکنند که حجم عظیمي از دا ها منعكس مي سایت

ها به اطلاعات قابل استفاده و مفید چالش اصلي است. متن نظرات منتشر شده و آن

ها، غیرساختاریافته هستند. با کمك ابزارهای تحلیل احساسات و  مستندات این سایت

بدیل کاوی، متون غیرساختاریافته به اطلاعاتي قابل درک، مفاهیم و الگوهایي ت متن

ها است  شوند. اطلاعات استخراج شده در نهایت، فرصت مناسبي برای صاحبان رستوران مي

تا بتوانند نظرات در خصوص رستوران خود و رقبا را شناسایي کنند؛ بنابراین به دلیل اهمیت 

داری در ایران، توجه به نظرات کاربران برای موفقیت این  ذکر شده در صنعت رستوران

هایي از قبیل  ن امر تلقي مي شود. حجم زیاد نظرات کاربران در سایتتری صنعت مهم

نماید. به همین دلیل، در این پژوهش به  تر را فراهم مي ادوایزر، تحلیل و نتایجي دقیق تریپ

های ایران در شهرهای تهران، اصفهان، شیراز، یزد،  تحلیل احساسات مشتریان رستوران

 است.  شده   کاشان پرداخته کرمان، کیش، قشم، مشهد، تبریز و

 پژوهش  پیشینه

 نظری پژوهش  پیشینه

رشد  به  باتوجهاند و به اهمیت نظرات مشتریان واقف شده شیازپ شیب وکارها کسب

ها امری حیاتي برای رشد بسترهای دیجیتال برای انعكاس نظرات افراد، توجه به آن

. به همین (8۳32)خدیور و عباسي، در دنیای رقابتي در صنایع مختلف است وکار کسب

 های مختلف در حوزهها و رویكردکاوی بسیاری با روشهای دادهدلیل، پژوهش

های  داری صورت گرفته است. انواع مختلفي از مدلگردشگری و بطور خاص رستوران

 8ها کریسپ ترین آن کاوی وجود دارند که یكي از رایج سازی داده فرآیندی برای پیاده

سازی،  سازی داده، مدل کار، درک داده، آماده و درک کسب های که شامل گاماست 

های  کاوی یكي از شاخه (. متنShafique & Campus, 2014شود ) ارزیابي و توسعه مي

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. CRISP Methodology 
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های ساختارنیافته تفاوت دارد؛ زیرا دانش و  کاوی است اما با آن از نظر کار با داده داده

ني و ناغا )حاتمي  کند ز اسناد متني ساختارنیافته ارایه مياطلاعاتي جالب و غیربدیهي را ا

 (.8۳32عابسي، 

یادگیری ماشین، سه رویكرد اصلي واژگاني،   در تحلیل احساسات به وسیله

یادگیری ماشین به طور کلي در دو بخش یادگیری .و ترکیبي وجود دارد واژگانيرغی

یادگیری .شودبندی ميتقسیم نظارت نشدهو یادگیری ماشین  شده ماشین نظارت

آماری تعداد زیادی از موارد دارای برچسب به صورت بندی  شده شامل طبقه نظارت

(. بسیاری از اوقات کاربران درحین ثبت نظر برچسبYue et al., 2018) استاندارد است

دهي( مشخص در سایتبندی )نمرهبندی )برای مثال هتل( یا رتبهریق دستهگذاری را از ط

بندی های دارای برچسب، مدلي برای طبقه دهند که در نهایت از طریق این دادهها انجام مي

 Alaei etگیرد )جدید مورد استفاده قرار مي شود که برای تشخیص قطبیت دادهایجاد مي

al., 2017ساده  کننده بندیو طبقه ۳، حداکثر آنتروپي 8عصبي  ، شبكه8شتیبان(. ماشین بردار پ  

ها و  ها دادهزیرا در این روش (؛8۳34)الهي و همكاران، شده هستند هایي نظارت روش 0بیز

 ,.Singh et al) ها در دسترس هستند  اطلاعات آماری مربوطه در خصوص ویژگي داده

ای نیاز ندارد؛ بنابراین رویكردی  زده شدهبرچسب  . اما روش واژگاني به هیچ نمونه(2018

شوند و اگر  شود. در این روش واژگان به دو طبقه مثبت و منفي تقسیم مي تلقي مي 2ناظر بي

 ,.Tan et al)شود سند مثبت در نظر گرفته ميمجموع تعداد اصطلاحات مثبت بیشتر باشد، 

ی تحت عنوان یادگیری عمیق دارد که در آن  ا یادگیری ماشین زیر مجموعه (2008

اند. معمولا  ها با هم ترکیب شده بندی الگو های مختلف شبكه عصبي برای طبقه روش

های  های پیچیده، ویژگي شود تا قادر به یادگیری نمایش دادهچندین لایه به کار گرفته مي

 & Agarwal(ها باشد  گیری خصوصیت داده بندی صحیح یا اندازه سطح بالاتر و طبقه

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Support Vector Machine 

2. Neural Network 

3. Maximum Entropy 

4. Naive Bayes 

5. Unsupervised Learning 
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Nayak, 2018(. های یادگیری عمیق برای تجزیه و تحلیل  امروزه انواع مختلفي از مدل

استفاده  8، شبكه عصبي پیچشي8عصبي بازگشتي  عصبي عمیق، شبكه  احساسات مانند شبكه

دار را  ها یك چرخه جهت های عصبي بازگشتي اتصالات بین نورون شوند. در شبكهمي

شود. عملكرد اصلي این  های بازخورد در آن مي دهد، که باعث ایجاد حلقه تشكیل مي

های  داخلي است که توسط چرخه  شبكه، پردازش اطلاعات پي در پي بر اساس حافظه

عصبي بازگشتي   های عصبي سنتي، شبكه ده گرفته شده است. برخلاف شبكههدایت ش

تواند محاسبه قبلي اطلاعات را به یاد داشته باشد و با استفاده از عنصر بعدی در دنباله  مي

 های حافظه طولانيشبكه .)Dang et al., 2020( ورودی، از آن استفاده مجدد کند

شبیه به  LSTMهای عصبي بازگشتي هستند. ساختار شبكه  مدت یكي از انواع شبكه کوتاه

های عصبي بازگشتي است فقط به جای هر واحد مخفي خود متصل، نوعي واحد  شبكه

های متغیر های عصبي بازگشتي برای مقابله با تواليحافظه وجود دارد. علیرغم اینكه شبكه

های طولاني  های عصبي بازگشتي، وابستگي ایي دارند. شبكههاند، محدودیتطراحي شده

کند  با استفاده از حافظه این مشكل را حل مي LSTM  گیرند اما شبكه مدت را یاد نمي

(Roshanfekr et al, 2017.) 

 تجربی پژوهش  پیشینه

 تحلیل احساسات

کاوی در گردشگری با استفاده از یادگیری بدون نظارت،  عقیده هدف بادامي و ستوده 

بندی بوکینگ ساختند و خوشهها از سایت ایرانهتل یك چارچوب استخراج عقاید درباره

بندی درصد دسته 84انجام شد و نظرات مثبت، منفي و خنثي با دقت  ۳میانگین-به روش کي

نیز با استفاده از ماشین بردار پشتیبان به  (8488خارادی و پاتل) (.8۳38دامي و ستوده، ) شد 

 اند و به دقت قابل قبولي رسیدند ها پرداخته در خصوص رستوران تحلیل نظرات کاربران

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 -Recurrent Neural Network (RNN) 

2- Convolutional Neural Network 

3- K-means Clustering 
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(Kharadi & Patel, 2017)( با بازخورهای کاربران سایت اپن8488و همكاران ) . ژنگ

بندی نظرات به زبان  های یادگیری ماشین در طبقه اند که تكنیك رایس نتیجه گرفته

کنند. بیز ساده عملكردی بهتر از ماشین بردار پشتیبان کسب کرد و  خوب عمل مي 8کانتونیز

بندها به  دسته برازش یابد، دقت هردو پیش از بیشهنگامي که حجم ویژگي افزایش مي

( به تحلیل احساسات 8488. اوپادهیا و رنگاناتان )(Zhang et al, 2011) رسدحداکثر مي

ها را  پرداختند و تفاوت امتیازهای رستوران 8آر آماری های های دبي توسط پكیج رستوران

همچنین توانستند احساسات نهان  ند.دی که داشتند مورد مقایسه قرار دادبن با توجه به دسته

 ,Renganathan & Upadhya) بندی احساسي مشخص کنند  را با توجه به تكرار هر دسته

2022). 

 تحلیل احساسات مبتنی بر جنبه

( 8482و همكاران ) توان به پژوهش سحر ها مي در یادگیری ماشین برای نظرات رستوران

ادوایزر را انجام داده  اشاره کرد که تحلیل احساسات از منظر جنبه با نظرات سایت تریپ

اسامي صورت گرفت که برای   بستهکلمات و همچنین   است. بیز ساده بر روی بسته

و  . یو(Sahar et al, 2018) تشخیص احساسات در حالت دوم عملكرد بهتری کسب کرد

( با استفاده از ماشین بردار پشتیبان تمایز بین نظرات مثبت و منفي و شدت 8488) ۳همكاران

و  غذا مهم است. پارک  ها را معلوم کرد و مشخص شد که خدمات بیشتر از مزه آن

اکثر توییت های آسیایي را تحلیل کردند.های مربوط به رستوران ( توییت8488) 0همكاران

های منفي مربوط به کیفیت خدمات یا فرهنگ و توییت های مثبت مربوط به کیفیت غذا

  .غذایي بود

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Cantonese 

2. R Statistical Software Package 

3. Yu et al 

4. Park et al 
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 یادگیری عمیق در تحلیل احساسات مبتنی بر جنبه

ها،  یي آماده در پنج حوزه )رستورانها داده  مجموعه( بر روی 8488و همكاران ) رودر

الگوریتم ها، دوربین( و به هشت زبان با روش مبتني بر جنبه و ، تلفنها تاپ لپها،  هتل

نتیجه گرفتند با توجه الگوریتم به ساختار نظر و بستر  یادگیری عمیق را به کار گرفتند.

. در پژوهشي (Ruder et al, 2016) کندبیني عملكرد آن بهبود پیدا ميجملات برای پیش

با الگوریتم شبكه توجه چندگانه به استخراج سطح جنبه و احساسات کلي از متن نظر 

بندی کلي مشتری پرداخته شد که دقت  با استفاده از سطح جنبه و رتبه رستوران و هتل

و  ، پژوهش ماLSTMها با  های مبتني بر توجه و ترکیب آن در بین سایر روش بالایي داشت

ای شامل رمزگذاری اهداف و جمله  ( است که در آن یك مدل دو مرحله8482همكاران )

در قسمت احساساتي یك عبارت هدف آموزد که  ارایه شد. توجه به سطح هدف مي

تری از هدف ایجاد کند، در حالي که توجه به سطح جمله در  شرکت کند و نمایش دقیق

یا در  ، (Ma et al, 2018) جستجوی شواهد مربوط به هدف و جنبه در طول جمله است

ها نشان داد مكانیزم توجه  با استفاده از نظرات رستوران (8488مثالي دیگر پژوهش وانگ )

تواند روی قسمتهای مختلف به عنوان ورودی در نظر گرفته شود، ميجنبه هنگامي که

مورد نظر   جنبه های مختلف یك جمله متمرکز شود؛ همچنین قطبیت جمله بسیار مرتبط با

( برای رستوران و هتل در زبان میانماری یك 8483ما و خین ) (Wang et al, 2016).است

بندی توانست به خوبي طبقه مدت دوطرفه پیشنهاد کرده اما نمي شبكه حافظه طولاني کوتاه

 . (Maw & Khine, 2019) دجنبه را با کلمات زمینه انجام ده

پژوهشي مشابه که بر روی   توسط پژوهشگر نمونه گرفته صورتطبق جستجوهای 

ها،  گذاری دستي داده های ایران تحلیل کرده باشد، یافت نشد؛ همچنین برچسب رستوران

 کند. های پیشین متمایز مي این پژوهش را از بسیاری از پژوهش

 شناسی پژوهش روش

شناسي  است. این روش گرفته صورتشناسي کریسپ  های این پژوهش طبق روش گام

سازی، ارزیابي و  سازی داده، مدل ، درک داده، آمادهوکار کسبدرک  های شامل گام
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. در مرحله اول برای درک کسب و کار، (Shafique & Campus, 2014) شود توسعه مي

سایت تریپ ادوایز و نحوه عملكرد آن مورد بررسي قرار گرفت. در این بررسي معیارهایي 

چون ابعاد کسب و کار، اهداف کسب و کار و فرآیندهایي که این سایت پشتیباني مي کند 

که در آن ردو بدل مي شود، مدنظر قرار گرفته است.  سپس در مرحله درک  و داده هایي

نظر از ده شهر تهران، اصفهان، شیراز، یزد، کرمان، کیش، قشم، مشهد، تبریز  83042داده، 

های استخراج شده برای ورود به  ادوایزر گردآوری شد و این داده و کاشان از سایت تریپ

ها برای  ها بیانگر تمام فعالیتسازی دادهسازی دارند. آماده دهپردازش و آما مدل نیاز به پیش

سازی داده مراحل سازی است. برای آماده ساخت مجموعه داده نهایي برای اهداف مدل

 زیر طي شد:

ای آموزش داده  های نمونه شده، مدل از داده در یادگیری نظارت گذاری: برچسب −

سایت  اند. وب گذاری شده شود که براساس برخي از مفاهیم هدف برچسب مي

ادوایزر چهار بعد غذا، خدمات، ارزش و اتمسفر رستوران را تعریف کرده است و هر  تریپ

نظر  0444که در حدود نظر از حیث این چهار بعد با چهار عدد زیر برچسب مشخص شد 

 از افراد مختلف بود. 

 .در پژوهش بود موردنظر  به جنبه نشانگر عدم نظر یا اشاره •

 .نشانگر نظر منفي کاربر در خصوص جنبه بود •

 .نشانگر نظر مثبت کاربر در خصوص جنبه بود •

 کاربر در خصوص جنبه بود.  ينشانگر نظر خنث •

اندک و ناکافي نظرات خنثي برای یادگیری لازم به ذکر است که به دلیل تعداد بسیار 

 مدل، برچسب صفر در هنگام اجرای مدل حذف شد.

متن برای تحلیل، لازم است علائم نگارشي  شدن آمادهبرای  حذف علائم نگارشی: -

 و اعداد حذف شوند. "+;:*$#/@?!.\,]'مانند 
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سازی متون انگلیسي تمامي حروف متن به شكل کوچك  برای نرمال سازی:نرمال -

 تبدیل شدند تا برای تحلیل یكپارچه باشند.

کارایي بهتر مدل، کلمات پرتكراری که دانشي به متن  منظور به ها: واژه حذف ایست -

 در این مرحله حذف شدند. "of"و "you" ،"a" ،"it" ،"I" ،"the"کنند مانند  اضافه نمي

کند و باعث از بین  کلمه، جمله را به فرم فرهنگ لغت آن تبدیل مي سازی: ژهبن وا -

یابي نه تنها باعث  سازی و ریشه شود. بن واژهمختلف هر کلمه مي 8رفتن اشكال تصریفي

شوند بلكه موجب بهبود در دقت بازیابي اطلاعات نیز هستند  کاهش اختلالات مي

(Agarwal & Nayak, 2018.) 

مشخص و  یها بر اساس فاصله و نشان میمطلب توسط تقس یبند بخش :یواحدساز -

 نی(. اKharadi & Patel, 2017) نامیده مي شود یواحدساز، از کلمات یا بسته لیتشك

صورت مثال  به یساز ورود به مدل آمده شوند. مراحل آماده یها برا شد تا داده يگام هم ط

 آورده شده است: ریدر جدول ز

 ها سازی داده آماده .1جدول 

 تغییرات جمله سازیآماده

 A good and economic place to taste Persian cuisine but, English متن اولیه

is out of service here!! 
حذف علائم 

 نگارشي
A good and economic place to taste Persian cuisine but English 

is out of service here 

 a good and economic place to taste persian cuisine but english is سازینرمال

out of service here 
 حذف

 هاواژهایست 
good economic place taste persian cuisine english service here  

  good economy place taste persian cuisine english service here سازیواژهبن

 ,[english] ,[cuisine] ,[persian] ,[taste] ,[place] ,[economy] ,[good] سازیدواح

[service], [here] 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Conjugation 
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های طبقهسازی شدند. در بین روشمدل سازی، نظرات وارد مرحلهآماده پس از مرحله

سازی،  است و این نوع مدل افتهی دستها به نتایج خوبي بندی، یادگیری عمیق در پژوهش

 ,.Dang et al) دهد های پنهان شبكه عصبي تطبیق ميلایه را با لایهدیك رویكرد چن

2020). 

های  های عصبي است که برخلاف شبكه یكي از انواع شبكه عصبي بازگشتي  شبكه

 RNNکند که در آن خروجي هر مرحله به  های بازخورد استفاده مي عصبي سنتي، از حلقه

تاثیر قرار دهد، این فرایند برای مراحل بعدی  فعلي را تحت   شود تا نتیجه مرحله تغذیه مي

اند که در تحلیل احساسات سطح جملات به نتایج  ها ثابت کردهRNNشود.  نیز تكرار مي

-Al) های متوالي هستند  رسند همچنین یك الگوریتم قدرتمند برای پردازش داده خوبي مي

Smadi et al., 2018). ها طراحي شده و  این شبكه به طور خاص برای یادگیری توالي داده

قابلیت  LSTMشوند با این تفاوت که  های متني استفاده مي بندی داده عمدتا برای طبقه

 همدت را دارد. مدل استفاده شده در این پژوهش یك شبك های طولاني یادگیری وابستگي

  است که با کتابخانه 8مدت استاندارد طولاني کوتاه  عصبي عمیق بازگشتي از نوع حافظه

واحد و استاندارد از این نوع،    شبكهاجرا شده است. یك  ۳و توسط مدل ترتیبي 8کراس

نمایي زبا. (Maw & Khine, 2019)  کند گذاری مي معمولا دنباله را تنها از یك جهت رمز

 ,.Ma et al) مدت به این صورت است ریاضي سلول شبكه عصبي حافظه طولاني کوتاه

2018): 

    (  [       ]    ) 

       [       ]      
 ̃          [       ]       

                       ̃  
         [       ]        

                  

  LSTM   (Ma et al. 2018)بازنمایی ریاضی سلول  :1معادله 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 LSTM 

2 Keras Library 

3 Sequential Model 
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 LSTM   (Ma et al. 2018) توضیحات بازنمایی ریاضی سلول .2جدول 

سازی، آموزش مدل انجام شد و پارامترها و ابرپارامترها تعریف شدند.  مدل  پس از مرحله 

برای هر جنبه ابرپارامترهای متفاوتي بسته به تعداد نظرات در هر جنبه و آزمون و خطا 

 انتخاب شد که به عنوان مثال برای جنبه اتمسفر به صورت زیر است: 

 اتمسفر  ادیر ابرپارامترها برای جنبهمق .3جدول 

 ابرپارامتر مقدار

 نرخ حذف تصادفی 02%

ها وزن طبقه {2:2, 2:1, 0:2}  

 دوره آموزش 6

 اندازه بسته 26

RMSprop ساز بهینه  

2220/2  نرخ آموزش 

)Relu )یکسوساز  ساز در لایه پنهان تابع فعال   

)Softmax )بیشینه هموار  لایه خروجیساز در  تابع فعال   

)Categorical class entropy ) آنتروپی متقاطع  تابع هزینه 

 

 توضیحات مؤلفه

fi فراموشي و وزن به یادداری اطلاعات قدیمي  بردار دروازه 

Ii بردار دروازه ورودی و وزن ذخیره اطلاعات جدید 

Oi بردار خروجي 

Wf, WI, Wo ماتریس وزن 

bf, bI بردار اریب مقیاس یا 

C سلول وضعیت یا سلول حافظه 

hi خروجي پنهان 

σ تابع سیگموئید 
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شوند، مدل کلمات جدیدی که به  جایي که کلمات در این مدل به بردار تبدیل مي از آن

ها آموزش دیده  شوند را با فضای بردار کلماتي که توسط آن عنوان ورودی تعریف مي

 دهد. بندی را انجام مي مقایسه کرده و پس از مطابقت، دسته

گیرد.  گام بعدی اطمینان از عملكرد مدل بود که توسط معیارهای ارزیابي صورت مي

کریسپ قبل از شروع به کارگیری نهایي مدل، لازم است که آن را به  شناسي روشاز منظر 

طور کامل از منظر عملكرد، دقت و کارایي ارزیابي کرده و مراحل انجام شده برای ایجاد 

آن را مرور کرد، تا یقین حاصل شود که این مدل به درستي اهداف تجاری را به دست 

 کاوی اتخاذ شود در مورد استفاده از نتایج داده آورد. در پایان این مرحله باید تصمیمي مي

(Pete et al., 2000) . هدف نهایي الگوریتم در انتخاب روش ارزیابي توجه به نوع داده و

ساز  اثرگذار است. انتخاب تابع هزینه به عواملي مانند نوع یادگیری مورد نظر و تابع فعال

برای تابع هزینه انتخاب  طبقه بودن مدل، تابع آنتروپي متقابل بستگي دارد. با توجه به سه

آموزش مدل به خوبي و بدون  دهند که فرآیند نشان مي 8و  8شده است. نمودارهای 

 برازش انجام شده است. بیش

 
 های آموزشی و تست داده دقت  . 1رسم توضیحی  و تست یآموزش یها داده نه یهز .2رسم توضیحی 

شوند که از سه معیار دقت، های مختلفي برای ارزیابي استفاده ميرها و معیاالگوریتم

 گردد.استفاده شد. در این بخش معیارهای ارزیابي معرفي و بررسي مي Fمعیار  صحت و
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 دقت

دقت یك معیار ارزیابي متداول در تحلیل احساسات مبتني بر جنبه است و فهم آساني دارد. 

ها نشان  های تمامي طبقه ها را در نمونه های صحیح به همه طبقه بندی دقت، نسبت تعداد طبقه

بندی بهتر است. اما همیشه هم به این صورت  دقت بالاتر نشانگر طبقه، دهد. به طور کلي مي

را در یك مجموعه داده که دارای توزیع  8بند تواند عملكرد طبقه نیست. این معیار نمي

 .(Liu & Shen, 2020) ناتوازن است نشان دهد 

 دقت و به صورت زیر است: محاسبه 8 معادله
        

 
                         

                                                   
 

 دقت  . معادله2معادله 

 صحت

های واقعي برای یك طبقه است یعني تعداد  بندی، صحت همان تعداد مثبت در طبقه

مواردی که به طور صحیح متعلق به طبقه مثبت هستند بر تعداد کل عناصر متعلق به طبقه 

واقعي و نادرست که مواردی هستند که به اشتباه به  شود )یعني جمع مثبت مثبت تقسیم مي

مربوط به معادله صحت و به صورت زیر  ۳معادله  .)Seth, 2015( اند طبقه متعلق شده

 است:

          
            

                          
 

 صحت  معادله .3معادله 

 Fمعیار 

های صحت و بازخواني را با هم ترکیب راین معیار، معیابندی برای تشخیص عملكرد طبقه

های متعلق به در حقیقت بازخواني تعداد مثبت درست تقسیم بر تعداد کل مؤلفه .کند مي

به عبارتي دیگر عناصر مثبت درست تقسیم بر مجموع مثبت درست و  .طبقه مثبت است

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Classifier 
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به صورت زیر  0معادله  .)Seth, 2015( کندمنفي نادرست نرخ بازخواني را محاسبه مي

 است:

     
                

                
 

 F معیار  معادله .0معادله 

کاوی به ارزیابي  کریسپ گام آخر داده شناسي روشدر آخر باید اشاره کرد که بر اساس 

 وکارها قرار گیرد.  های بعدی یا کسب پژوهش  شود و نتایج باید مورد استفاده ختم نمي

 گیری بحث و نتیجه

 های زیر به دست آمد: در این پژوهش، توسط تحلیل احساسات مبتني بر جنبه یافته

سازی آن برای ساخت مدل  از ابرکلمات به عنوان بخشي از نمایش داده قبل از آماده

استفاده شد. ابرکلمات نمایش بصری بهتری ارایه کرده و به مقایسه بین دو یا چند 

کند. هرچه تكرار استفاده از یك کلمه بیشتر باشد، نمایش بزرگتری  بندی کمك مي دسته

. بیشترین کلمات به کار برده شده در (Geetha et al, 2017) در ابرکلمه خواهد داشت 

شهرها رستوران، غذا، خوب، خدمات، مكان و خوشمزه است. در نمودارهای گرافیكي 

زیر، نمودار درصد هر طبقه در هر جنبه مشخص شده است. استفاده از این نمودارها برای 

لازم به ذکر است که آموزش و ارزیابي مدل توسط کند.  تر داده کمك مي فهم دقیق

نظرات توسط نمودار گرافیكي و ابر   شهر صورت گرفته است اما برای مقایسه 84نظرات 

 .شهر استفاده شد کلمات از نظرات چهار کلان
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ابرکلمات شهر مشهد .2شکل  ابرکلمات شهر اصفهان .0شکل    

  
ابرکلمات شهر تهران .3شکل  رازیابرکلمات شهر ش .3شکل   

  
درصد طبقه در هرجنبه شهر  .1رسم توضیحی 

 شیراز
طبقه در هرجنبه شهر  درصد .2رسم توضیحی 

 تهران

  
درصد طبقه در هرجنبه شهر  .3 رسم توضیحی

 مشهد
درصد طبقه در هرجنبه شهر  .0رسم توضیحی 

 اصفهان



 22 |   و همکاران یمحسن...؛  یها رستوران یبرا زریادوا پیاحساسات نظرات کاربران تر لیتحل

 

همانطور که در نمودارهای بالا قابل مشاهده است، اکثریت نظرات در خصوص جنبه غذا 

که نظراتي که به جنبه خدمات اشاره نكرده بودند، بیشتر از سایر مثبت بوده است. درحالي

ها داشته اند، بیشتر از  نظرات بود و درصد افرادی که نظرات مثبتي به خدمات رستوران

در نظرات به آن  معمولادیگری بوده است که   نظرات منفي بوده است. ارزش یا قیمت جنبه

اند، در شهرهای اصفهان و تهران  پرداخته نشده بود. اما در بین کساني که به آن توجه داشته

نظرات منفي در خصوص قیمت با اختلاف ناچیزی بیشتر از مثبت بوده است و در شهرهای 

شیراز و مشهد نیز این اختلاف بسیار جزئي در اکثریت نظرات مثبت نسبت به منفي وجود 

اند. درصورتي که در مابقي  ای نداشته ارد. غالب نظرات شهر مشهد به جنبه اتمسفر اشارهد

دهد. نتایج  شهرها، نظر مثبت نسبت به فضا و اتمسفر رستوران اکثریت نظرات را تشكیل مي

 حاصل از معیارهای ارزیابي آن به صورت زیر است:

 ارهای ارزیابینتایج حاصله از معی: 0جدول 

 اتمسفر  جنبه ارزش  جنبه خدمات  جنبه غذا  جنبه  معیار  

 %04/28 %48/28 %88/28 %08/28 دقت

 %84/24 %88/38 %83/20 %۳2/02 (-8) صحت طبقه اول

 %۳۳/۳۳ %28/88 %24/28 %83/80 (-8صحت طبقه دوم )

 %2۳/28 %۳4/82 %88/34 %84/22 +(8صحت طبقه سوم )

 F 08/28% 88/28% 48/28% 04/28%معیار 

فوق، کارایي مدل را به .Error! Reference source not foundمعیارهای ارزیابي در 

دهد که آیا مدل درست آموزش دیده  دهند. معیار دقت نشان مي تفكیك هر جنبه نشان مي

 24ها این معیار بالای  کند یا خیر. در تمامي جنبه بیني مي است و خروجي را به درستي پیش

 844عملكرد کلي خوب مدل است. به عبارتي دیگر اگر   دهنده است که نشاندرصد بوده 

مورد به درستي  24نظر به عنوان نمونه وجود داشت، قطبیت نظر را در هر جنبه در بالای 

هایي است  کند. هرچه معیار صحت بالاتر باشد به معني اندک بودن تعداد داده شناسایي مي

غذا صحت پایین   در جنبه -8اند. در طبقه  بندی شده ستهکه به اشتباه در یك طبقه خاص د

اند و  شده است. دلیل اصلي این است که در نظرات، اکثریت افراد به جنبه غذا اشاره داشته
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% به دست  24اند. به همین دلیل، صحت زیر ای به این جنبه نكرده تعداد بسیار اندکي اشاره

ر صحت پاییني دارد؛ به این علت که تعداد در جنبه اتمسف -8آمده است. همچنین طبقه 

به خوبي  Fاند بسیار کم بوده است. معیار  کساني که از فضا و اتمسفر رستوران ناراضي بوده

 24بالای  Fدهد. معیار  بندی را نشان مي ها و کیفیت طبقه بند روی طبقه عملكرد دسته  نحوه

بندی مناسب مدل است. در  طبقه  هدهند ها به دست آمده است که نشان % برای تمام جنبه

  نتیجه مدل مورد نظر با دقت و صحت قابل قبولي توانسته به تحلیل احساسات مبتني بر جنبه

 های ایراني بپردازد. نظرات رستوران

 پیشنهادها

مدت استاندارد برای  طولاني کوتاه  عصبي حافظه  شبكهدهد که روش  این پژوهش نشان مي

های ایراني عملكرد قابل قبولي دارد. دقت  بر جنبه رستوران تحلیل احساسات مبتني

 % 48/28%،  88/28، %08/28های غذا، خدمات، قیمت و اتمسفر،  الگوریتم به ترتیب جنبه

های پیشین لزوم توجه به نظرات آنلاین را  % به دست آمد. همچنین مانند پژوهش04/28 و

پیشنهادهای کاربردی را به مدیران ارایه شود و  ها یادآور مي برای صاحبان رستوران

غذا جز پرتكرارترین کلمات بوده و اکثریت نظرات به طبق نتایج به دست آمده  دهد. مي

ترین فاکتور مورد اشاره در نظرات بوده است و مدیران  اند. بنابراین غذا مهم آن اشاره داشته

همچنین در اکثریت شهرها،  ها باید به کیفیت آن توجه لازم را داشته باشند. رستوران

اتمسفر و فضای رستوران دومین عامل مهم برای مشتریان بوده است. بنابراین توجه به 

شوند، مهم است. در بین شهرها مشهد تنها شهری است  عواملي که باعث بهبود اتمسفر مي

را به اند بیشترین سهم  ای نكرده که به طور محسوسي نظراتي که به اتمسفر رستوران اشاره

دهند. توجه به نظرات آنلاین منتشر شده و تحلیل توسط مدل ارایه شده  خود اختصاص مي

مدیران با قرار دادن لوگوی  .شود به صورت درازمدت، به کسب مزیت رقابتي منجر مي

توانند مشتریان را ترغیب به گذاشتن نظر در این سایت کنند.  ادوایزر در رستوران مي تریپ

های کوچك در نظرات اعلام کرده بودند که صاحبان  یان خارجي رستورانبسیاری از مشتر

ای مثبت در نظر گرفته  اند و آن را به عنوان نكته ها صحبت و گفتگو داشته رستوران با آن
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توانند از این نكته استفاده کنند. در نظرات گردشگران  ها مي بودند. مدیران رستوران

و یا کارکناني مسلط به زبان انگلیسي، بسیار حائز  خارجي مشخص شد که استفاده از منو

های  ابعاد و جنبههای آتي نیز از قبیل توجه به  اهمیت است. پیشنهادهایي برای پژوهش

های  های بیشتر و مدل سازی مدل با داده و پیاده ها، انجام تحلیل جدید در بررسي رستوران

با کمك نتایج حاصله از این پژوهش  گر تر یادگیری عمیق یا ارایه سیستم توصیه پیچیده

ادوایزر مورد بررسي  های ایراني در تریپ های رستوران در این پژوهش داده وجود دارد.

های دیگر برای تحلیل استفاده کرد.  ها و برنامه های سایت توان از داده قرار گرفتند و مي

های مختلفي را شامل  ای است که صنایع و فعالیت همچنین با توجه به این گردشگری حوزه

های  های گردشگری و تحلیل جنبه توان از رویكرد ارایه شده در سایر حوزه شود، مي مي

 ها استفاده کرد. موجود در آن

رو بود. بررسي تنها  هایي روبه مانند هر پژوهش دیگری این پژوهش نیز با محدودیت

ها بود. ممكن است  آن  لهادوایزر برای رستوران از جم موجود در سایت تریپ  چهار جنبه

برخي از صاحبان رستوران یا حتي رقبا اقدام به درج نظر تقلبي یا فیك کرده باشند و در 

شد که حذف  برخي از نظرات علاوه بر نظر انگلیسي، نظر به زبان فارسي هم دیده مي

 نیتر مهمها که باعث کاهش دقت مدل بود یكي از  شدند. محدودیت داده در بعضي طبقه

غذا و یا نظر منفي در خصوص   ها بود برای مثال افراد کمي عدم اشاره به جنبه محدودیت

  اند. اتمسفر داشته

 سپاسگزاری
 و ها یاری دلیل دکتر فاطمه عباسي به خانم سرکار ویژه به دکتر آمنه خدیور واز سرکار خانم 

 بسیار سپاسگزارم. ایشان چشمداشت بي های راهنمایي
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