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 چکیده

 کیاز تکن یبیترک یریبا بهره گ یتجارت اجتماع یها تینظرات کاربران وب سا لیو تحل مطالعه پژوهش نیا از هدف

 انیو از م گرفتقرار  مورد ارزیابی 1زریادوا پیتر تیداده وب سا گاهیپا منظور نیبد  .باشد یم یو داده کاو یمتن کاو یها

  .شد انجام کیستماتیس یریپرتغال ابراز نظرکرده بودند نمونه گ سبونیشهر ل یاز هتل ها یکیکه در مورد  یکاربران هیکل

و توسط  شد استخراج یدنید اماکن و ها رستوران ها، هتل لیقب از مطالب تمام مورد در نمونه کاربران نیا نظرات هیکل پسس

و  سیویشاخص د محاسبه با  .گرفتقرار  لیتحل و هیتجز موردو تکنیک های متن کاوی و داده کاوی 2نریدماینرم افزار رپ

 یها یژگیو یدارا خوشه هر. شدند میو کاربران به سه خوشه تقسه شد تعداد خوشه سه در نظر گرفت نیتر نهیبه نیبولد

 یژگیو اساس بر سپس  .افتندی اختصاص دوست سفر و دوست رستوران دوست، پرتغال یها نام به که بود یفرد به منحصر

 در  .شدهر خوشه  شتریشناخت ب به اقدام یانجمن قواعد از استفاده با ،کاربران لیپروفا در موجود اطلاعات و خوشه هر یها

و  شد تیمشارکت آن ها در وب سا شیشده هر خوشه اقدام به ارائه راهکار جهت افزا لیتحل یها یژگیمتناسب با و انتها

 .شد انیب ها خوشه نیا از کدام هر جهت یهدفمند یعیترف یبرنامه ها

 

 .یداده کاو ،یمتن کاو ،یرسانه اجتماع ک،یتجارت الکترون ،یتجارت اجتماع :یدیکل واژگان
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 مقدمه

 دیتاک حوزه نیا کارشناسان که است یموارد از یکی دهان به دهان یابیبازار امروز، یابیبازارا علم در

 با  .ندینما یم   بیترغ آن یرو بر شیپ از شیب تیفعال به را ها شرکت و ها سازمان و دارند آن یرو بر اریبس

 به کیالکترون یشکل دهان به دهان یابیبازارا یاجتماع تجارت یها تیسا گرفتن رونق و 2.1 وب آمدن دیپد

 مورد در خود اتیتجرب و نظرات انیب به یاجتماع یها شبکه در حضور با کاربران و است گرفته خود

 مطلع را یاجتماع شبکه آن در حاضر افراد ریسا و پردازند یم   کننده دیتول یها شرکت و خدمات و محصولات

 منصرف ای و بیترغ ،ییراهنما مذکور خدمت ای محصول دیخر عدم ای و کردن دیخر در را ها آن و سازند یم  

 .ندینما یم  

قبل از خرید تحت تاثیر  ،از مصرف کنندگان 11٪، 211۲در سال  یمؤسسه کره ا کیپژوهش  مطابق

های خود را در  از مصرف کنندگان نظرات و یا توصیه 6/21٪گیرند و  نظرات سایر مصرف کنندگان قرار می

 یمل نترنتیا توسعه آژانس) گذارند ها و بازارهای خرید آنلاین با دیگران به اشتراک می جوامع آنلاین، بلاگ

 (.211۲،  1کره

 یها شرکت توسط شده ارائه اطلاعات به نسبت بالقوه انیمشتر که دهند یم نشان ها پژوهش یبرخ

 و شنهاداتیپ ن،یآنلا یها یده ازیامت قیطر از افراد ریسا شنهاداتیپ و نظرات خواندن به یشتریب لیتما مبدا

 (.  2111، 1و گفن 1نگزیندیرا) دارند ینترنتیا یها یریگ یرأ

و  یمتن کاو یبر اساس روش ها یتجارت اجتماع یها تینظرات کاربران سا لیبه تحل مقاله این در

 بیانو سپس  شود یم داده شرح مسئله بیان ادامه در ،شود یپرداخته م زریادوا پیتر تیدر سا یداده کاو

 روش سپس. دشو یم انیب گرفته انجام مطالعات و ها پژوهش سابقه و پژوهش انجام ضرورت موضوع،

 .گردند می مطرح جینتا پایان در و هشد بیان خلاصه طور به اطلاعات تحلیل و تجزیه آن از بعد و تحقیق

 طرح مسئله

 بلکه کنند ینم مراجعه نیآنلا دیخر یها تیسا به ییتنها به دیخر یبرا انیمشتر امروز یایدن در

 طیمح نیا  .(2111و همکاران،  6لو) آورند یم همراه به دیخر هنگام به زین را خود یاجتماع یها شبکه یتمام

 است کرده مبدل وب یفضا در محتوا فعال کنندگان دیتول به منفعل کنندگان رفتار از را کاربران ،یمشارکت

 ای و محصولات دیخر به اقدام تنها نه انیمشتر ،یتعامل طیمح نیا در.  (2112، ۲حاجیلی ;2111، 7زواس)

 سود سر دو رابطه کی جادیا هی منجر عمل نیا که باشند یم زین محتوا جادیا حال در بلکه ند،ینما یم خدمات

 (.2117و همکاران،  1پارک)گردد یم کننده مصرف و فروشنده یبرا

 را کردن بو ای کردن لمس مانند محصولات کینزد مشاهده امکان انیمشتر ن،یآنلا یها دیخر در

 خود نظر که یفرد که یزمان ژهیو به گردد، یم تیاهم حائز شیپ از شیب کاربرانریسا نظرات نیبنابرا ندارند،

 نیا واقع در.  باشد کرده استفاده آن از و مشاهده کینزد از را خدمت ای و محصول است کرده منعکس را

 (.2117 همکاران، وپارک ) ندیآ یم حساب به بالقوه انیمشتر یبرا یاتیح یبخش ها، یده ازیامت و نظرات

11یاجتماع تجارت
 به نای نویکار را جابجا کرده و پنجره و کسب های انجام  است که روش پارادایمی  

، تجارت (2111) 12و ژنگ 11یکرت پژوهش طبق بر.  است گشوده یاطلاعات یها ستمیس یها پژوهش سمت

های اجتماعی تسهیل  های رسانه گردد که به وسیله سرویس های تجاریی اطلاق می اجتماعی به فعالیت
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 به رو تیاهم خدمات و محصولات مورد در اطلاعات یآور جمع یها کانال عنوان به ها رسانه نیا . شوند می

 غاتیتبل توسعه و مشارکت و خود یتجار نام کردن یآگه منظور به یتجار یها نام  .اند کرده دایپ یگسترش

 یونامها ها شرکت امروزه.  کنند یم دایپ حضور یاجتماع ینترنتیا یها گاهیپا گونه نیا در دهان به دهان

 ،ییغذا محصولات کنندگان دیتول بزرگ، سازان خودرو :مانند گوناگون، خدمات و محصولات با بزرگ یتجار

 یها گاهیپا گونه نیا در که دارند یسع پوشاک، کنندگان دیتول و یمسافرت و ییمایهواپ بزرگ یشرکتها

 رقابت به ،یاجتماع یها رسانه گونه نیا یبالا لیپتانس به توجه با و کرده دایپ حضور یاجتماع ینترنتیا

 یبرا نهیبه یحل راه دنبال به ها نام نیا از هرکدام  .بپردازند یجهان سطح در انیمشتر جذب و یغاتیتبل

 به مختلف های رسانه  .هستند انیمشتر شتریب هرچه مشارکت حل منظور به خود غاتیتبل انجام یچگونگ

 انتخاب بنابراین  .داشت خواهند همراه به را متفاوتی های واکنش مخاطب، بر متفاوت های تأثیرگذاری علت

 .(1111سیادت و همکاران، ) است مخاطب بر موفق تأثیرگذاری راستای در مهمی عامل مناسب، ی رسانه

 مسئله اجتماعی، تجارت های سایت در کاربران نظرات اهمیت تبیین و الذکر فوق موارد به توجه با

 بدین  .باشد می گردشگری حوزه اجتماعی تجارت های سایت در کاربران رفتار بررسی پژوهش این اصلی

 هر مشارکت افزایش جهت را راهکارهایی کاربران عملکردی و محتوایی رفتار تحلیل اساس بر توان می وسیله

 نهفته گنج این از کاوی متن و کاوی داده های تکنیک از گیری بهره با و داد ارائه خاص صورت به خوشه

و بر اساس این یافته ها بتوان برنامه برد  گردشگری حوزه فعالان و ها رسانه برای را استفاده نهایت اطلاعاتی

 .حوزه انجام داد ریزی مناسبی در این

 یاجتماع تجارت

 مند  علاقه افراد ریسا شنهاداتیپ و نظرات به شتریب بالقوه انیمشتر که دهند یم نشان ها پژوهش برخی

 شود یم فراهم خدمات کنندگان ارائه ای و محصول سازندگان توسط که یحاتیتوض و اطلاعات به تا هستند

 شنهاداتیپ ن،یآنلا یها یده ازیامت قیطر از توانند یم حالت نیبهتر در موارد نیا . (2111 گفن، و نگزیندیرا)

از طرفی این مسئله در ایران (.  2117، 11و بارنز 11چن) گردند ارائه کاربران توسط ینترنتیا یها  یریگ یرأ و

 لو،یبام کالا،یجیهمچون د یرانیا یاجتماع رتنیز در حال رشد می باشد و با رشد روزافزون سایت های تجا

 .گردد یمسئله دوچندان م نیا مطالعه تیاهم رهیزودفود و غ

 است، آمده فراهم کیالکترون تجارت یها بازار توسط که یکار و  کسب  یها فرصت عیوس حجم نیا با

 از نیآنلا دارانیخر و اند شده کیالکترون تجارت بازار نیا وارد ،یاقتصاد بخش فعالان از یتوجه قابل بخش

 رندیگ یم بهره ممکن متیق نیتر نییپا افتیدر و خود دیخر حجم شیافزا یبرا خود یاجتماع هیسرما

-کار و کسب  کننده، مصرف-به-کار و کسب  یبرا است ممکن یاجتماع تجارت.  (211۲، 16و گرچنیگ 11تنریل)

، 1۲و لی 17سائونداگه) شود استفاده کارمندان-به-کار و کسب  و کننده مصرف-به-کننده مصرف کار، و کسب -به

2111.) 

واژه تجارت اجتماعی را برای تشریح ابزارهای آنلاین مشارکتی خرید خود و  11اهوی بار، نینخست یبرا

 را محصولات که بسازد دارانیخر از یا جامعه تا بود آن بر شرکت نیا.  رتبه بندی توسط کاربران به کار برد

 کاربران، از جامعه نیا توسط شده دیتول اطلاعات و گذارند یم اشتراک به را خود اتیتجرب و کرده یازدهیامت

 .ردیگ قرار دارانیخر ریسا دسترس در تینها در
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 طور به.  دارد یمتفاوت یمعان مختلف افراد یبرا رایز ندارد یمشخص و قیدق فیتعر یاجتماع تجارت

 یراستا در یاجتماع یها شبکه از که گردد یم فیتعر کیالکترون تجارت از یا  مجموعه ریز عنوان به یکل

 ومنگولد ) دینما یم استفاده خدمات و محصولات نیآنلا فروش و دیخر جهت یاجتماع تعاملات از یبانیپشت

 (.2111 فالدز،

 نظرات یرو بر یکاو داده و متن یها پژوهش

 سایت در کاربران نظر 161111 روی بر( 2117 همکاران، و  21قی)2117 سال در پژوهشی در

Ctrip.com (چین در هتل اطلاعات سایت بزرگترین )نتایج.  شد انجام کاوی متن ستاره پنج هتل 71 در 

 رطوبت و وصدا سر هوا، تهویه عامل سه روی بر ها هتل داخلی محیط از شکایات عمده که بود آن از حاکی

 غیر طور به ها هتل داخلی محیط کیفیت بندی رتبه که داد نشان پژوهش این چنین هم.  بود شده متمرکز

 حس ایجاد مشتری، حفظ زمینه در نکته مهمترین. باشد می تاثیرگذار ها هتل کار و کسب روی بر مستقیم

 و مشتریان رفتار شناخت درزمینه را بیشتری مطالعات ها شرکت که شده باعث مهم این. اوست در رضایت

 (.1111 حیدری، و عسگری) رسانند انجام به اینترنت محیط در آنان رضایت بر موثر عوامل شناسایی

ارزیابی مقاصد مهم گردشگری با بهره به  22 و لایکیچ 21دیکینجر 2116در پژوهشی دیگر در سال 

 نظرات در موجود احساسات یرو بر پژوهش نیا  .گیری از نظرات کاربران در سایت تریپ ادوایزر پرداخت

 قابل جینتا به و نمود تمرکز یگردشگر مقاصد ها، هتل ها، رستوران مانند یگردشگر مقاصد یبرا کاربران

 یها رسانه در مراتب به تیصلاح و جانیه ،یدگیچیپ ابعاد کند یم ادعا پژوهش نیا.  افتی دست یتوجه

 و تنفر خشم، احساس آن بر علاوه.  شود یم منعکس مرسوم و معمول یها پژوهش از بهتر یاجتماع

  .گردد یم انیب مشهودتر اریبس یاجتماع یها شبکه در یناراحت

 همراه به را متفاوتی های واکنش مخاطب، بر متفاوت های تأثیرگذاری علت به مختلف های رسانه

 مخاطب بر موفق تأثیرگذاری راستای در مهمی عامل مناسب، ی رسانه انتخاب بنابراین.  داشت خواهند

 و مجله روزنامه، تلویزیون، رادیو، مانند جمعی ارتباط های رسانه از کاربردی و مطلوب ی استفاده. است

 هم پذیر گردشگر مناطق رشد به گردشگری صنعت ی توسعه مسیر کردن هموار بر علاوه تواند می اینترنت

 این پیشرفت به تواند می گردشگری متولیان برای جمعی ارتباط های رسانه ظرفیت شناخت.  کند کمک

 اگر سالم کاری ارتباط یک در.  بود خواهد هم رسانه صاحبان نفع به دیگر جهت از و شود منجر صنعت

 حسب بر ها رسانه مقابل طرف در و کرده استفاده ها رسانه ظرفیت از آگاهی با گردشگری، صنعت متولیان

 هد آمدخوا پدید دوطرفه رضایتی دهند، انجام درستی به را خود نظارتی و رسانی اطلاع عملیات وظیفه،

 (.1111آبادی و اسدیان اردکانی،مروتی شریف )

 بیشترین که آنجایی از . تاس پراهمیت و پیچیده بسیار گردشگری صنعت ی توسعه در ها رسانه نقش

 اطلاعات تمام ها آن بینند، می بار اولین برای را مقصد یک که است افرادی به مربوط جهان گردشگران آمار

 ها رسانه میزان چه تا که دهد می نشان این و آورند می دست به ها رسانه طریق از را خودشان سفر از پیش

 های جریان اثرگذار بخش بزرگترین رسانه . دباشن داشته تأثیر گردشگری های جریان ایجاد در توانند می

  (.1111مروتی شریف آبادی و اسدیان اردکانی،) باشد می گردشگری
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 میان در واقعی نظرات از ساختگی نظرات شناسایی به همکاران و  21چنگ 2111 سال در پژوهشی در

 نظر اهمیت افزون روز رشد به توجه با کنند می بیان ها آن.  پرداختند ها هتل مورد در کاربران نظرات

 نظرات کارگیری به احتمال خرید برای گیری تصمیم در ها آن نفوذ ضریب و مشتریان دیگر برای کاربران

 خود عیوب و مشکلات پوشاندن یا و  خود فروش افزایش برای مشاغل صاحبان توسط خودساخته و جعلی

 اعتماد و گردد می کارها و کسب و مشتریان به خسارت واردشدن باعث رفتار این.  است شده بیشتر

 آن مجدد استفاده احتمال و کاربران خرید به تصمیم زمینه در. برد می بین از سایرین نظرات به را مشتریان

.  است عوامل این از یکی اجتماعی های رسانه که هستند تاثیرگذار بسیاری عوامل خدمات، و محصولات از ها

 پیر) است اعتماد اساس بر ها اثرگذاری این تمام اساس و ریشه که است این باشد می اهمیت حائز که آنچه

 (.1116 محمدی، و محمدیان

شاخص کلمات توصیفی مهم، کار از یک مدل گفتاری متن کاوی بر اساس استخراج سه برای این

 تریپ سایت در موجود نظرات از نیز پژوهش این.  نسبت کلمات غیر فعل استفاده شده است شمارشگر و

 .است جسته بهره ادوایزر

 یشناس روش

 زمینه در اطلاعات گردآوری جهت کتابخانهای مطالعات روش پژوهش این اطلاعات آوری جمع برای

 مرتبط موجود نظرات و ها مرور از چنین هم و است شده گرفته کار به  موضوع تحقیق ادبیات و نظری مبانی

 های ابزار وسیله به ها داده نظرات، استخراج از پس.  است شده استفاده ادوایزر تریپ سایت در کاربران با

 که بودند کاربرانی کلیه تحقیق این آماری جامعه.  گرفتند قرار تحلیل و تجزیه مورد  کاوی متن و کاوی داده

 بدان گیری نمونه این.  بودند گذاشته نظر سایت وب این در پرتغال کشور لیسبون شهر های هتل مورد در

 مقاصد از یکی شینگن حوزه و اروپا اتحادیه در عضویت به توجه با پرتغال کشور که است شده انجام جهت

 جهانی مدیریت" المللی بین نشریه در بررسی جهت مناسب مورد تواند می و باشد می گردشگری مهم

 همه مورد در ها آن شده ابراز نظرات کلیه همراه به ها آن کاربری پروفایل اطلاعات کلیه.  باشد "رسانه

 26۲1 شده استخراج کاربران شمار.  گردید استخراج....  و دیدنی اماکن ها، رستوران ها، هتل قبیل از موارد

 وسیع حجم این روی بر کاوی متن فرآیندهای بودن بر زمان دلیل به که باشد می نظر 11111 بر بالغ و نفر

 مطالعه مورد نمونه عنوان به کاربر 111 و شد استفاده سیستماتیک تصادفی گیری نمونه روش از ها داده از

 های داده تحلیل برای.  باشد می نظر 2671۲ برابر سایت وب در افراد این نظرات تعداد که گردیدند انتخاب

 خوشه برای نظر مورد روشهای و کاوی متن و کاوی داده های تکنیک از مطالعه مورد داده پایگاه در موجود

 ،داده پایگاه در موجود اطلاعات تحلیل و تجزیه برای ،پژوهش این در.  شد استفاده پژوهش فراخور به بندی

 .  است شده استفاده رپیدماینر افزار نرم از
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 شش دارای روشاین .  باشد می    دی ام-کریسپ تحقیق این در استفاده مورد های روش جمله از

    (.2111، 26و هیپ 21ورث) مودن مشاهده توان می 2 شکل در که باشد می مرحله

 دی ام-کریسپ عمر چرخه-2 شکل

 

 کامل طور به کار و کسب شرایط و نیاز مورد الزامات تمامی باید مرحله این در: درک کسب و کار -

 تعیین کار، و کسب ارشد مسئولان با گو و گفت طریق از کار و کسب نهایی اهداف.  شود ارزیابی

 و کاوی داده اهداف تعیین موقعیت، ارزیابی تجاری، اهداف تعیین شامل کار و کسب فهم.  شود می

 .  است پروژه برنامه تهیه

شود و در نهایت منجر به آشنایی این بخش با مرحله جمع آوری داده ی اولیه شروع می : داده درک -

 داده کشف داده، تشریح اولیه، اطلاعات آوری جمع مراحل فهم داده شامل  .شما با داده خواهد شد

 .است داده کیفیت تعیین و

 داده  مجموعه ساختن برای نیاز مورد های فعالیت تمام داده سازی آماده مرحله: داده سازی آماده -

 مدل ابزار داخل در که است ای داده نهایی، داده این از منظور که.  شود می شامل را نهایی های

 سازی یکپارچه داده، ساخت داده، پاکسازی داده، انتخاب شامل مرحله این.  شود می تغذیه سازی

 .باشد می داده فرمت و داده

 هم.  شود می گرفته کار به و انتخاب  سازی مدل مختلف های تکنیک مرحله این در: سازی مدل -

 شامل مرحله این.  شوند می کالیبره بهینه نتایج به رسیدن برای ها آن به مربوط های پارامتر چنین

 .  است مدل ارزیابی و مدل ساخت تست، طراحی تولید سازی، مدل های تکنیک

 کند، مشخص را داده آنالیز بالای کیفیت که هایی مدل یا مدل یک باید مرحله این در: ارزیابی -

 انتهای در ،است بعدی های گام تعیین و فرآیند مرور نتایج، ارزیابی شامل مرحله این که کرد ایجاد

 .داد انجام را لازم های گیری تصمیم کاوی داده نتایج اساس بر بتوان باید مرحله این

 مرحله این . است کار و کسب در بهبود ایجاد برای شده ایجاد های خروجی از استفاده: استقرار -

 .  است پروژه مرور و نهایی گزارشات تهیه نگهداری، و کنترل ریزی برنامه استقرار، ریزی برنامه شامل

 .است شده تشریح پژوهش در رفته کار به کریسپ فرآیند 1 شکل در



...تحلیل نظرات کاربران 161  
 

 

 

 پژوهش در شده استفاده یها ریمتغ فیتعر

 می گرفته نظر در کند می اتخاذ کاربر که امتیازی اساس بر ادوایزر تریپ سایت در سطح :سطح -

 امتیاز ،1 سطح 2111 امتیاز ،1 سطح 1111 امتیاز ،2 سطح 111 امتیاز ،1 سطح 111 امتیاز.  شود

 .شوند می گرفته نظر در 6 سطح 11111 امتیاز و سطح 1111

 .است داده رتبه ها آن به سایت در کاربر که مواردی تعداد: دهی رتبه -

 بودن مفید به رای کاربران دیگر نظرات به کاربر که مواردی تعداد: 27نظرات بودن مفید به رای تعداد -

 . دهند می

 تا گرفته مجردی و خانوادگی سفر نوع از کند می سفر گونه بدین عمدتا فرد که حالاتی: سبک -

 در را موارد این تواند می فرد که... و هیجانی سفرهای و خرید قصد به سفرهای یا لوکس سفر سبک

 .  کند اضافه سایت

 .است شده خوانده اعضا سایر توسط کاربر های دیدگاه که دفعاتی تعداد: دیدگاهمرور  -

 مورد در کاربر که هربار در و بخشد می رسمیت جهانگرد یک عنوان به کاربر به نشان این: گذرنامه -

 روز به بگذارد، اشتراک به دیدگاهی متفاوت های شهر مورد در دیگر موارد و ها رستوران ها، هتل

 .شود می رسانی

 گذاشته اشتراک به دیدگاه بودن مفید به دیگرکاربران  که است دفعاتی تعداد: 2۲بودن مفید بیان -

 .دهند می رای کاربر یک توسط شده
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:باشد می زیر صورت به در پژوهشبه کار رفته  CRISP-DM  چرخه

 
 

 

 نظرات یمحتوا اساس بر کاربران یبند خوشه

 شاخص از K-Means روش اساس بر بندی خوشه انجام برای بهینه خوشه تعداد تعیین جهت

 نرم توسط خوشه ۲ و 7 ،6 ،1 ،1، 1 ،2 به کاربران نظرات طریق بدین.  است شده استفاده بولدین-دیویس

 محاسبه ها بندی خوشه این از کدام هر برای بولدین-دیویس شاخص سپس.  گردید تقسیم رپیدماینر افزار

 شاخص این مقدار.  گردید انتخاب بهینه روش عنوان به خوشه سه حاصله نتایج اساس بر انتها در و گردید

 .بود ها خوشه سایر با مقایسه در مقدار کمترین که آمد دست به 111/1 خوشه سه برای

 خوشه سه و K-Means الگوریتم اساس بر کاربران نظرات بندی خوشه از حاصل نتایج 1 جدول در

 .است شده بیان تکرارتر پر واژه 11 خوشه هر برای جدول این در.  است شده ارائه

 

 

 

 

 

درک کسب  
 و کار

  توجه با .آوردیم دست به سایت وب این فعالیت نوع از کاملی درک و دادیم قرار مطالعه مورد را ادوایزر تریپ سایت الزامات تمامی قسمت این در•
 .دادیم قرار نهایی هدف عنوان به را کاربران مشارکت و فعالیت افزایش باشد، می مشتریان به رسانی خدمت سایت وب این فعالیت اینکه به

 درک داده

  که هایی داده و شدند بررسی ها داده استخراج، از پس  .کردیم استخراج را  ها آن نظرات و کاربران پروفایل از نیاز مورد اطلاعات قسمت این در•
 .شدند جدا سالم های داده از بودند قبول قابل غیر یا مقدار بدون

آماده سازی 
 داده

  سپس .گردیدند آوری جمع رپیدماینر ابزار در سازی آماده برای سالم های داده و شدند ارزیابی شده آوری جمع های داده مرحله این در•
 .کرد استفاده آن در را ها داده این افزار نرم ورودی نوع با متناسب بتوان تا درآورده اکسل و تکست فرمت به را اطلاعات

 مدل سازی

  همراه به بندی خوشه مختلف های حالت .کردیم مدل هر های شاخص تعیین و سازی مدل شروع به اقدام ها داده استفاده از پس مرحله این در•
  را حالت بهترین و کرده ارزیابی را آمده دست به مدل تست های داده از قسمتی با سپس  .شد محاسبه حالت هر برای بولدین – دیویس شاخص

 .گرفتیم نظر در آن برای

 ارزیابی

  صورت های فعالیت و ها گام تمامی .کردیم رفع را طراحی زمان در محتمل خطاهای و نموده ارزیابی مجددا را آمده دست به مدل مرحله این در•
 .بگیریم نظر در آن برای را نتیجه ترین اطمینان مورد و داده قرار مطالعه مورد ابتدا از را مدل خطا، وجود صورت در تا شد ارزیابی مجددا گرفته

 استقرار

  و صفات سپس .دادیم جای ها خوشه در را کاربران آن توسط و کرده استفاده نهایی مدل اطلاعات و آمده دست به خروجی از قسمت این در•
 .نمودیم ارائه را پیشنهاداتی کار و کسب بهبود برای ها ویژگی این با متناسب و دادیم قرار مطالعه مورد را خوشه هر به مربوط های ویژگی

 به کار رفته در پژوهشCRISP-DM چرخه  -1شکل 
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 K-Means الگوریتم اساس بر کاربران نظرات بندی خوشه از حاصل نتایج-1 شماره جدول
 مرکزیت کلمه

 1خوشه

 مرکزیت کلمه

  خوشه

 مرکزیت کلمه

 3خوشه

lisbon 1/111111 bubblesrev

iew 
1/27171 hotel 1/111111 

hotel 1/27۲۲61 Restaur 1/27116 stai 1/21112 

bubble

sreview 
1/21111۲ Visit 1/21211 room 1/221661 

portug 1/1۲61۲1 Hotel 1/211176 bubblesrev

iew 
1/111111 

europ 1/17611 Europ 1/17۲216 good 1/121611 

stai 1/1111۲1 Good 1/162712 travel 1/12۲۲6۲ 

restaur 1/111717 Food 1/11۲۲12 restaur 1/12116 

visit 1/112671 Stai 1/112111 europ 1/121111 

district 1/111116 Room 1/111111 great 1/116111 

europ_

portug 
1/116161 Great 1/116711 staff 1/111171 

central 1/111111 Unit 1/11۲117 visit 1/1۲۲161 

travel 1/1۲7116 Place 1/111۲21 lisbon 1/1۲1111 

room 1/1۲11۲1 Service 1/1۲6221 locat 1/1۲1121 

good 1/17۲611 Walk 1/1۲11۲1 nice 1/17۲611 

great 1/17۲6۲ Lisbon 1/1۲21۲۲ breakfast 1/176111 

lisbon_

lisbon 
1/177617 Staff 1/17۲276 place 1/17211 

central

_portug 
1/176611 Nice 1/171117 food 1/16112۲ 

portug

_central 
1/176611 Time 1/1721۲1 servic 1/16۲112 

portug

_lisbon 
1/171117 travel 1/171۲2 night 1/166111 

lisbon_

district 
1/171111 love 1/161721 coupl 1/161112 

 

 

 یبند ازخوشه حاصل جینتا

  :نمود استخراج را زیر نتایج توان می 1جدول در شده داده نمایش اطلاعات به توجه با
    (دوست پرتغال)یک خوشه

 خود نظرات بیشتر خوشه این با مرتبط کاربران .باشند می نفر 112 خوشه این با مرتبط کاربران تعداد

 بومی افراد از خوشه این کاربران که رسد می نظر به.  اند کرده پرتغال کشور و لیسبون شهر بر متمرکز را

 مقاصد سایر به راجع زیرا است بوده ها آن گردشگری مقاصد معدود از یکی پرتغال یا و باشند پرتغال کشور

 به بیشتری تمایل کاربران این.  است داشته کمی تواتر بسیار یا و اند نکرده نظر اظهار اصلا یا گردشگری

 خوشه دو به نسبت دو، این بین تمایز این ولی اند داشته ها رستوران به نسبت ها هتل مورد در نظر ارائه

 و ها هتل گیری قرار محدوده به زیادی توجه خوشه این کاربران آن بر علاوه.  نیست پررنگ چنان آن دیگر

 برای.  است بوده ها آن های اولویت از یکی شهر، در ها آن داشتن قرار مرکزیت در و داشته ها رستوران

مد نظر قرار  11و دلپذیر 11خوب ،21عالی کلمه سه میزان دریافتی سرویس از خوشه این رضایت میزان سنجش
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 به شده ارائهرضایت کمتری نسبت به سرویس های  افراد این خوشه نسبت به دو خوشه دیگر داده شد که

  .اند داشته را ها آن

 (رستوران دوست)خوشه دو

 مند علاقه بسیار مشتریان از خوشه این افراد.  باشند می نفر 221 خوشه این با مرتبط کاربران تعداد

 برای.  اند داده نظر بیشتر برخورد نحوه دهی، سرویس کیفیت غذا، مورد در افراد این.  باشند می رستوران به

 ایالات کشور دو.  است بوده برخوردار بیشتری اهمیت از پرسنل برخورد بودن صمیمی دسته این افراد

 خوشه این افراد.  باشد می گروه این افراد علاقه مورد دیگر خوشه دو از بیشتر بسیار انگلستان و متحده

 ها رستوران به بیشتر که به همان دلیل است شاید و هستند پیشه عاشق بیشتر دیگر خوشه دو به نسبت

 زمان چنین هم و داشته زیادی علاقه روی پیاده به خوشه این افراد.  کنند می سپری اوقات جا آن در و رفته

 در دیگر خوشه دو به نسبت را اول رتبه خوشه این کاربران  .دارد بسیاری اهمیت خوشه این افراد برای بندی

 .دارند دریافتی های سرویس از رضایت زمینه

 (دوست سفر)سه خوشه

 صورت  به  نظرات اصلی تمرکز خوشه این در.  باشند می نفر 211 خوشه این با مرتبط کاربران تعداد

 اکثر که معنی بدین.  باشد می ها آن در اقامت و ها هتل روی بر دیگر خوشه دو به نسبت گیری چشم

 دو به نسبت خوشه این.  دارند آن های ویژگی و ها هتل روی بر اظهارنظر به تمایل خوشه این کاربران

 1 جدول در که طور همان و اند داشته ها رستوران مورد در نظر اظهار به نسبت کمتری تمایل دیگر خوشه

 بیشتر اهمیت توجه مورد دیگر ویژگی.  باشند می سفر اهل دیگر خوشه دو از بیشتر است شده داده نشان

 اهمیت دارای ها هتل در صبحانه وعده که دلیل این به بعلاوه و باشد می کارکنان رفتار نوع بر خوشه این

 خوشه دو به نسبت ای ویژه توجه کنند می صرف هتل در را خود صبحانه وعده ها مهمان اکثر و باشند می

 دسته این کاربران.  دارد قرار دوم رتبه در رضایت میزان نظر از خوشه این.  است شده انجام بدان دیگر

 جدول در که طور همان بعلاوه اند، شده مند بهره خدمات از  زوج صورت به بیشتر دیگر خوشه دو به نسبت

 خوشه این.  است بوده برخوردار بالاتری اهمیت درجه از ها آن برای نیز نظافت میزان است شده داده نمایش

 می جهانگرد گفت توان می ای گونه به و ندارند ای ویژه مکان روی بر خاصی تمرکز و محدودیت سفر برای

 .باشند

 ها آن یبند وخوشه کاربران لیپروفا یها یژگیو از حاصل یانجمن قواعد

 

 بر کاربران بندی خوشه از حاصل نتایج و کاربران پروفایل از شده استخراج انجمنی قواعد 2 جدول در

 .است شده داده نمایش ها آن نظرات محتوای اساس
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 کاربران پروفایل های ویژگی از حاصل انجمنی قواعد -  شماره جدول

 

  یحاصل از قواعد انجمن جینتا

 :نمود استخراج را زیر نتایج توان می 2جدول در شده بیان اطلاعات به توجه با

 (دوست پرتغال)یک خوشه

 توجه با افراد این که کنیم می مشاهده نیز بخش این در گرفتیم نتیجه بندی خوشه از طورکه همان 

 قواعد از حاصل نتایج اساس بر واقع در.  اند نکرده سفر زیادی شهرهای به پرتغال، کشور به خود علاقه به

 کشور با مرتبط نیز تعداد همان و اند داشته سفر شهر ده از کمتر به  ها آن اغلب که گفت توان می انجمنی

 آن تمایل خوشه این کاربران. باشد می بندی خوشه خروجی حامی نتیجه این رو این ار باشد، می پرتغال

 ابراز به تمایلی خوشه این افراد اینکه به توجه با.  ندارند شده استفاده گردشگری اماکن دهی رتبه به چنانی

 بخش مورد در و هستند تفاوت بی هم دیگران نظرات بودن مفید به عقیده ابراز به نسبت لذا ندارند دیدگاه

ر

 دیف

پ نتیجه سابقه

 شتیبان

اطم

 ینان

ر

 دیف

پ نتیجه سابقه

 شتیبان

اطم

 ینان

1 <Passport<111 

Rating=1 

Clus

ter=a 
1

/111 

1/1

61 

1

2 

City= 

london 

Clus

ter=b 
1

/116 

1/1

16 

2 1< Helpful 

review<11 

Rating=1 

Clus

ter=a 
1

/111 

1/1

11 

1

1 

2112<year<

2116 

Clus

ter=b 
1

/16۲ 

1/1

12 

1 1< passport<11 

Forum=1 

Clus

ter=a 
1

/117 

1/1

11 

1

1 

Country= 

usa 

Clus

ter=c 
1

/11۲ 

1/1

61 

1 Level=6 Clus

ter=b 
1

/116 

1/۲

11 

1

1 

1< 

rating<21 

1< 

restuarant<11 

Clus

ter=c 
1

/111 

1/6

11 

1 Style= foodie, 

country= usa 

Clus

ter=b 
1

/1۲۲ 

1/7

16 

1

6 

Attraction= 

1 

Clus

ter=c 
1

/11۲ 

1/1

7۲ 

6 1< rating<11 

11< restuarant 

Clus

ter=b 
1

/116 

1/1

21 

1

7 

11< 

passport<21 

Clus

ter=c 
1

/111 

1/1

11 

7 11< restaurant 

Level=6 

Clus

ter=b 
1

/11۲ 

1/1 1

۲ 

Level= 1 Clus

ter=c 
1

/121 

1/1

12 

۲ 11111< 

readership 

Level=6 

Clus

ter=b 
1

/111 

1/۲

11 

1

1 

11111< 

readership<21111 

Clus

ter=c 
1

/111 

1/1

11 

1 1< hotel<21 

Style= foodie 

Clus

ter=b 
1

/111 

1/1

۲1 

2

1 

Senior 

contributor=21 

Clus

ter=c 
1

/116 

1/1

17 

1

1 

1< rating<21 

Country=uk 

Clus

ter=b 
1

/111 

1/1

77 

2

1 

2117< 

year<2111 

Clus

ter=c 
1

/211 

1/1

21 

1

1 

Country=uk Clus

ter=b 
1

/111 

1/1

11 

2

2 

Level= 1 Clus

ter=c 
1

/111 

1/1

۲2 
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 نمی بیان را خود نظرات و دیدگاه و نداده نشان العملی عکس گونه هیچ کاربران دیگر توسط شده ارائه های

 به و ندارند کاربران دیگر توسط گرفته شکل های انجمن در فعالیتی گونه هیچ خوشه این افراد.  کنند

 این افراد بنابراین.  دارند اطلاعات تولید در کمرنگی نقش و هستند اطلاعات کننده مصرف بیشتر تعبیری

 . هستند برخوردار تری پایین بسیار مشارکت سطح از دیگر خوشه دو به نسبت خوشه

 (دوست رستوران)دو خوشه

 و علایق جزء گردی رستوران که است افرادی شامل اغلب خوشه این شده بیان مطالب به توجه با  

 و بوده عالی حد در سایت وب این در مشارکت زمینه در خوشه این افراد.  باشد می ها آن های اولویت

 آمریکا کشور به متعلق که خوشه این افراد از پررنگی بخش. دهند می نشان خود از را بالایی بسیار مشارکت

 با آشنایی سفر از افراد گونه این هدف  واقع در.  هستند غذا به مند علاقه سفر سبک دارای عمدتا هستند،

 را خوشه این از بیشتری سهم انگلستان و آمریکا ساکن افراد.  باشد می مقصد کشور های رستوران و غذاها

 به دهی رتبه مورد در شد بیان که گونه همان خوشه این افراد.  دارند اختیار در ها کشور سایر به نسبت

 به توجه با.  باشد می ها رستوران مورد در ها آن نظرات بیشتر و هستند فعال گردشگری مقاصد و اماکن

 جز خوشه این کاربران علاوه به.  باشد می مخاطب پر بسیار ها آن های دیدگاه ها آن مشارکت سطح

 حائز نکته این. اند درآمده سایت این عضویت به 2112 سال از بعد از که باشند می سایت این جدید کاربران

 امکان و است بوده گردشگری اماکن و ها هتل روی بر صرفا سایت وب این ابتدایی تمرکز که است اهمیت

 مند علاقه افراد که گرفت نتیجه توان می است، برخوردار ها هتل به نسبت کمتری سابقه از رستوران معرفی

 که اند داده نشان خود از سایت این در مشارکت و عضویت به بیشتری تمایل اخیر های سال در رستوران به

 .دارد هماهنگی خوشه این افراد عضویت تاریخ با نکته این

 (دوست سفر)سه خوشه

 کشور سایر به نسبت را خوشه این از بیشتری سهم آمریکا ساکن افراد شده بیان اطلاعات به توجه با  

 سایت در مشارکت به دو خوشه افراد به نسبت کمتری تمایل خوشه این افراد چنین هم.  دارند اختیار در ها

 افراد این.  دارند قرار مشارکت متوسط سطح در و بوده بیشتر یک خوشه از مشارکت این میزان ولی دارند

 مکان و ها رستوران مورد در را کمتری های دیدگاه و دارند دو خوشه به نسبت تری پایین دهی رتبه میزان

. دارند بیشتری سابقه دو خوشه به نسبت عضویت تاریخ نظر از افراد این.  گذارند می اشتراک به دیدنی های

 با نیز دسته این افراد اقامتی، اماکن روی بر سایت وب این ابتدایی تمرکز به توجه با شد گفته که طور همان

 افراد.  اند گذاشته اشتراک به ها هتل مورد در بیشتری های دیدگاه سایت وب در عضویتشان تاریخ به توجه

 که معنی بدین کنند، می رفتار کلاسیک و سنتی کمی دارند، سفر به که ای علاقه به توجه با خوشه این

 سکوت ها رستوران و دیدنی اماکن به راجع و باشد می ها هتل روی بر نظر اظهار روی بر تمرکزشان عمدتا

 سفر یک ویژگی ترین مهم افراد این برای که گرفت نتیجه گونه این توان می بنابراین.  کنند می پیشه

 . است مناسب اقامتگاه یک داشتن خوب،

 ها افتهی لیحلت

 می سایت وب در ها آن مشارکت افزایش منظور به خوشه هر اساس بر پیشنهاد ارایه به بخش این در

 کلیه و ها رستوران صاحبان داران، هتل قبیل از گردشگری صنعت اندرکاران دست آن بر علاوه.  پردازیم
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 از یک هر رفتار بینی پیش به بندی طبقه های روش از گیری بهره با توانند می صنعت این در نفع ذی افراد

 سود و کرده ارائه ها بدان دسته هر مختص را خود بازاریابی شده طراحی های بسته و پرداخته کاربران

 و ریزی برنامه هدفمند کاملا صورت به را بازاریابی های فعالیت و رسانده حداکثر به خودرا فعالیت از حاصل

 .نمایند بهینه را خود بازاریابی هزینه و کرده اجرا

 یک خوشه

 پرتغال کشور در واقع های رستوران و ها هتل پیشنهادهای روی بر را خود تمرکز بایست می سایت وب -

 به هتل هم و رستوران هم شامل هایی پکیج ارایه به توان می منظور بدین.  دهد قرار کاربران این برای

 .باشند می افراد این برای یکسان اولویت دارای دو هر تقریبا چون نمود اقدام ها بدان ترکیبی صورت

 ها آن به دیدگاه اشتراک و دهی رتبه زمینه در کاربران این بیشتر فعالیت ازای در تواند می سایت وب -

 .کنند استفاده ها ازآن پرتغال کشور در خود نظر مورد اماکن در بتوانند تا دهد ارایه هایی کوپن

 دو خوشه

 می هستند، انگلستان و متحده ایالات کشور دو از خوشه این کاربران از مهمی بخش اینکه به توجه با -

 .نمود اقدام ها آن فرهنگ اساس بر شده طراحی و کشور دو این در ویژه های پکیج ارایه به توان

 در ای ویژه ریزی برنامه بایست می است، عالی بسیار حد در افراد این مشارکت میزان که این به توجه با -

 ها آن سلایق و روحیات با متناسب خاص های پیشنهاد ارائه قبیل از ارزش با مشتریان این حفظ زمینه

 روزهایی برای هستند پیشه عاشق روحیه دارای افراد این که این به توجه با مثال عنوان به.  نمود ارائه

 رستوران معرفی قبیل از ای عاشقانه های پکیج و ها برنامه ازدواجشان سالگرد و ولنتاین مانند خاصی

 .نمود فراهم عاشقانه اماکن و رمانتیک محیط با هایی

 هرجای در و باشند می کاربران از خوشه این مخاطب انگلیسی و آمریکایی سبک های رستوران کلیه -

 .شود پیشنهاد ها آن به تواند می دنیا

 سوم خوشه

 این افراد های سلیقه و علایق با متناسب تواند می خوشه این کاربران فعالیت افزایش برای سایت وب -

 معرفی به بالاتری سطح به رسیدن و بیشتر فعالیت ازای در مثال برای.  دهد ارائه را هایی پکیج خوشه

 .بپردازد کامل صبحانه دارای و برخورد خوش کارکنان دارای تمیز، هایی هتل

 معرفی و سایت پیشنهادات باشند، می آمریکایی خوشه این افراد از پررنگی بخش که این به توجه با -

 .باشد آمریکایی فرهنگ با متناسب باید گردشگری اماکن

 دسته این برای صبحانه نوع و پرسنل رفتار نظافت، قبیل  از ها هتل های ویژگی از برخی اهمیت درجه -

 این اهمیت اساس بر ها آن به شده ارائه اطلاعات بایست می لذا باشد، می اهمیت حائز کاربران از

 .گردد تدوین موضوعات

 شاخص های هتل همراه به ویژه گردشگری های پکیج بایست می افراد این بودن جهانگرد به توجه با -

 .گردد ارائه ها بدان
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 از استفاده پیشگامان از خوشه این افراد که دریافت توان می افراد از دسته این عضویت قدمت به توجه با -

 به توجه با سایت وب مطالب گذاری اشتراک به در ها آن ظرفیت از توان می لذا اند، بوده وب فضای

 .جست بهره ها آن قدمت

 یریگ جهینت

 سعی همگی همکاران و چنگ همکاران، و قی ، 11لایکیچ و 12دیکینجر مانند شده بررسی های پژوهش

 ولی داشتند گردشگری اماکن و ها هتل مورد در ها آن در نهفته دانش استخراج و کاربران نظرات تحلیل در

 مشارکت میزان بتواند آن تحلیل با تا نمود متمرکز کاربران نظرگذاری رفتار تحلیل به را خود حاضر پژوهش

 از برداری بهره از ناشی سود و رسانده حداکثر به اجتماعی تجارت های سایت وب در را کاربران از خوشه هر

 به توجه با.  نماید ملموس گردشگری حوزه کار و کسب صاحبان برای را دیجیتال های رسانه توسط آن

 آمد دست به ادوایزر تریپ سایت در شده انتخاب نمونه کاربران برای خوشه سه پژوهش این از حاصله نتایج

 آن نظرات محتوای نوع اساس بر کاربران بندی خوشه از حاصل نتایج روی بر انجمنی قواعد از استفاده با که

 اساس بر راهکار ارائه به سپس.  شد احصاء خوشه هر های ویژگی ها، آن پروفایل در موجود اطلاعات و ها

 شرکت گیری بهره و کاربران از دسته هر مشارکت میزان رساندن حداکثر به جهت خوشه هر های ویژگی

 های رسانه در کاربران مشارکت کرد اشاره باید نهایت در.  شد پرداخته گردشگری صنعت در فعال های

 چگونگی دیگری و است اجتماعی های رسانه منفعت جهت در یکی. باشد می حائز منظر دو از اجتماعی

 می یکدیگر تقویت باعث حلقه یک صورت به بعد دو این.  هاست رسانه این در کاربران مشارکت افزایش

 استخراج بر علاوه شود، بیشتر اجتماعی های رسانه توسط کاربران مشارکت چه هر دیگر بیان به.  شوند

 رسانه اعتبار چه هر و.  شود می نیز رسانه همان به بخشی اعتبار باعث اطلاعات، این از تری دقیق نتایج

 ادامه ترتیب همین به روند این و کرد خواهد پیدا افزایش رسانه آن در کاربران مشارکت بالطبع باشد بیشتر

 .داشت خواهد

 

 

 پی نوشت
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۲ Rapidminer 

۳ National Internet Development Agency of Korea 
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٦ Lu 
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..  Zhang 

۳۳ Chen 

٤٤ Barnes 
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۹۹ Yahoo 
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۳۳ Chang 
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٥٥ Wirth  
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۸۸ Helpful vote 
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