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 چکیده

موضـوعات متتلـا از  به نسبتعنوان محلی برای ارائه نظرات کاربران های اجتماعی بهامروزه شبکه
است و این نظرات به منبعی ارزشـمند بـرای تحلیـل احساسـات و جمله محصولات مصرفی تبدیل شده

را بـرای  یمناسـب فرصـت . ایـن موضـو اسـتتبـدیل شدهاستتراج انتظارات مشتریان از محصولات  
این پژوهش  در . استکردهبازطراحی محصولات خود بر اساس نظرات کاربران فراهم جهت  ها  شرکت

محصــولات شــوینده، از تحلیــل احساســات مشــتریان و  طراحــیواحــدهای  بــه بــرای ارائــه توصــیه
 نظراتمورد از   4200بیش از  ایم.  های اجتماعی استفاده کردهکنندگان این محصولات در شبکهمصرف
اسـتتراج و در مرحلـه  2019در سـال  جتماعی تـوئیتر بـر اسـاس موضـو  پـژوهششبکه ا کاربران

بـا بکـارگیری من ـا فـازی و گذاری شدند و پس از طـی ایـن مرحلـه پردازش متون پالایش و تگپیش
منظور یـافتن یابی موضـوعی را بـهشـده اسـت. مـدل  هموضوعی به تحلیل احساسات پرداختیابیمدل

کار هحی محصولات بـهای مورد اشاره در نظرات برای داشتن رویکردی بهتر در واحدهای طراویژگی
مثبت، مثبت، خنثی، منفی و دسته بسیار 5و از من ا فازی برای استحصال میزان ق بیت نظرات به   بردیم

آمده از تحلیل احساسـات در مـدل پـژوهش بـا اسـتفاده از دسته. نتایج بایمبسیار منفی استفاده کرده
در ایـن پـژوهش از زبـان و  حاصل شد.  %86.15ماتریس آشفتگی مورد ارزیابی قرار گرفت و صحت 

 .آوری، پالایش و تحلیل اطلاعات استفاده گردیدهای پایتون برای جمعکتابتانه
 

 تجاری، من ا فازییابی موضوعی، هوشگر، مدلتحلیل احساسات، سیستم توصیه :هاکلیدواژه
 

 
گیریهای نوین در تصمیمپژوهش   

 53-35 ، صص1400  زمستان، 4، شماره 6وره د

 نوع مقاله: پژوهشی 
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 مقدمه  -1
به  احساسات  گسترده  تحلیل  مثل  طور  موضوعاتی  تجارت در  و  بازاریابی،  بهداشت  آنلاین، 

بهبود   را  کیفیت محصولات و خدمات  بتواند  تا  است  م رح شده  آموزش  سلامت، سیاست و 
  ک ی ارتباط نزد توئیترانتشار احساسات در   یدهد که الگوها  ینشان م   ری م العات اخ  .[1]  بتشد 
های اجتماعی  توا کاوی در شبکه استفاده از محو  [2] دارند  توئیتر یهاام ی احساسات پ  ت ی با ق ب

مداری و کسب نظر مشتریان راجع به محصولات و خدمات  عنوان رویکردی نوین در مشتری به 
مورد استفاده قرار گرفته است تا با دستیابی مستقیم به نظرات صریح مشتریان، امکان افزایش  

 کار افزایش یابد. و کسب ت بیا محصولات با نیاز بازار فراهم و س ح هوشمندی  

کنند تا اطلاعاتی راجع به  گوناگونی را دنبال می ی  های اجتماعی برندهامشتریان در شبکه   غالباً
به محصول   خود  علاقه  مورد  برند  آن یا  که  آورند  نسبت  دست  به  را  ارتباطی  روش  این  ها 

 . [3] کنند منبعی قابل اعتمادتر قلمداد می   ،های ترفیعی سنتی فعالیت 
موضو     کی   یمتن برا  کیاز    نظرات ای استتراج احساسات و    ندیاحساسات فرآ  لیتحل وه یزتج 

حساسات  ا .  [4]  نمایدرا فراهم می   ها، نظرات و احساسات در متندرک نگرش   که امکان  خاص
مقابله با رقبا در بازار    ی برا   یتجار   یکردها ی رو  ر یی تغ   ی برا   ی اساس   یاز جنبه ها   ی ک ی  ی مشتر
است.   ع یسر  وب   امروز  فعالیت  رشد  با  شبکه سایت امروزه،  انوا   های  رونا  در  اجتماعی  های 

وکسب  کانا  وکارها  آن ل اعتباربتشی  توزیع  تولید  های  محتوای  زیاد ها،  مورد  شده  در  ی 
بازار، رقبا، تأ اجتماعی م کنندگان در رسانه کنندگان و توزیع مین محصول،  ورد تبادل قرار  های 

بزرگ   .[5]  گیردمی  شرکت  ز  ی هر  تعداد  با  روز  بنابرا   ی مشتر   یاد ی هر  و  دارد    ن یسروکار 
  ی اجتماع   یها شبکه   یها ت یسا   ای . از طرست ین   یها عمل از آن   کیبازخورد منفرد از هر    افت یدر
  کارها و کسب  و  اطلاعات کسب کرد یتوان از احساسات مشتر ی م  رهی بوک و غس ی ، فتوئیتر   انندم
به ن توان ی م درد  تصم  نشیب   افتی منظور  ک   یر ی گم یو  بهبود  مورد  مورد    تی فیدر  خود  محصول 

 . [6] دهند استفاده قرار  

های محصولات، امکان ارائه توصیه به واحد طراحی  ا استتراج نظرات مشتریان درباره ویژگی ب
جلب   راستای  در  محصولات  بازطراحی  فروش  برای  افزایش  موجب  مشتریان،  رضایت 

 محصولات در سراسر شبکه فروش شرکت خواهد شد. 
ها به وجود  های اخیر با افزایش کاربران اینترنت در ایران فرصت مناسبی برای شرکت در سال 

بهره  با  تا  است  روش آمده  کنار  در  نوین  این روش  از  بر  گیری  علاوه  بازاریابی،  های سنتی 
ز بازار، شناخت مشتریان از محصولات خود را افزایش داده و نام تجاری  افزایش سهم خود ا 
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 . [7] شرکت را بهبود بتشند
توانند بنا بر جایگاه کلمه در جملات و ترکیب با سایر کلمات موجود در  احساسات در کلمات می 

بار  لذا تحلیل فازی احساسات امکان تعدیل و تصحیح    ،جمله بار معنایی متفاوتی داشته باشند
 نماید. معنایی کلمات را برای استتراج احساس هر کلمه در جمله فراهم می 

رتبه  خصوص  در  کاربران  نظرات  زمینه  در  تاکنون  که  م العاتی  انجام  در  محصولات  بندی 
معمولاً  است،  رتبه   گرفته  در  راب ه  تولیدکننده  به  کمک  یا  و  فروش  میزان  با  محصول  بندی 

 . [8] توجه بوده استمحصول مورد    یهاشناخت ویژگی 
توصیه  سیستم  در  پیشنهادات  دقت  افزایش  ویژگی برای  استتراج  به  نیاز  با  گر  مرتبط  های 

های متتلا یک موضو  مورد ارزیابی  موضو  به نحوی است که احساسات راجع به ویژگی 
تفکیک ویژگی  به  ارائه شده  گیرد و پیشنهاد  بازطراحی  قرار  امکان  تا  ارائه شود  های موضو  

 هایی که نیاز به اصلاح دارند، فراهم شود. محصولات بر اساس ویژگی 
مح از  استفاده  شبکه تاکنون  در  کاوی  به توا  اجتماعی  مشتری  های  در  نوین  رویکردی  عنوان 

مداری و کسب نظر مشتریان راجع به محصولات و خدمات مورد استفاده قرارگرفته است تا با  
مشتریان، امکان افزایش ت بیا محصولات با نیاز بازار فراهم  دستیابی مستقیم به نظرات صریح  

کسب  هوشمندی  س ح  یابدو و  افزایش  توجه  اما  [9]   کار  مورد  کمتر  فارسی  متون  پردازش 
یافته  توسعه  کمتر  آن  پردازش  برای  لازم  ابزارهای  و  است  گرفته  قرار  لذا    ؛اندپژوهشگران 

از این پژوهش خواهد بود که امکان تحلیل    توسعه مدل مبتنی بر پردازش زبان فارسی بتشی 
 احساسات متون فارسی را فراهم نماییم. 

ما از تحلیل احساسات برای ارائه پیشنهاد به واحدهای تولید برای بهبود طراحی  در این پژوهش  
با فیلتر   رسازی دیتا از توئیت آوری، پالایش و آماده جمع ابتدا .  استفاده کردیم محصولات شوینده 

نوآوری موجود    ، انجام گردید.هستند هایی که شامل کلمات مرتبط با مواد شوینده  روی توئیت 
شامل پژوهش  این  از  ترکیب    در  موضوعیمدل   الگوریتم استفاده  استتراج    برای  سازی 

کاربران  ق بیت احساسات    استحصال برای    و رویکرد فازی  در متون  های محصولات  ویژگی 
 . باشدمی  هاویژگی  نسبت به آن های اجتماعی  شبکه 

 

 پیشینه نظری پژوهش  -2
این   "احساس"کلمه   لغت  فرهنگ  است:  در  شده  معنی  که  "گونه  یا قضاوت  عقیده  نگرش،  یک 

است   منشأ احساسات  یک    "آن  یا  دیدگاه"و  خاص:  نظریه  یا  نظر  "عواطا"و    "منظر  کلمه   .
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-خصوصی در ذهن شکل مییک منظر، قضاوت یا تأیید است که برای مسئله به  بیانگر   معمولاً
این [1]  گیرد  می .  توضیح  معمولاًدیدگاه"دهد:  گونه  احساسات،    ها  که  هستند  ذهنی  عبارات 

-ها وصا میهای آنها، رویدادها و ویژگیمردم را نسبت به موجودیتهای ییدیات یا نگرش تأ 
عقیده  "کند.  و  احساسات  آنالیز  موضو   و  اگرچه  محققان  از  بسیاری  توجه  تازگی  به  کاوی 

اما همیشه حس عدم رضایت و متالفتی متفیانه برابر کاوش عقاید   ،تاجران را کسب کرده است 
م الع اغلب  امروزه  است.  داشته  و  وجود  استتراج  بر  متنی  اطلاعات  پردازش  زمینه  در  ات 

اطلاعات، طبقه  بازیابی  از جمله  حقیقی  اطلاعات  یا خوشه بازیابی  متمرکز  بندی متن  متن  بندی 
این است که   ،یکی از دلایل اصلی برای کمبود تحقیقات در زمینه تحلیل احساسات  [10].اند شده 

جهانی  تارنمای  عصر  از  از  1قبل  قبل  زمان  آن  در  افراد  نبود.  موجود  زیادی  متنی  نظرات   ،
خانواده تصمیم  یا  دوستان  نظر  میگیری  جویا  را  سازمانشان  یا  به  شدند  دستیابی  برای  ها 

مورد   در  مردمی  یا خدماتش نظرات  تشکیل    معمولاً   ،کالا  کانونی  گروه  یا  نظرسنجی  صندوق 
م می  به  اینکه  از  پس  به دادند.  اینترنت  تکنولوژی،  پیشرفت  استفاده  وجب  مورد  گسترده  طور 
صورت آنلاین  تشان را برای خدمات و محصولات به توانند عقاید و احساسا گرفت، مردم می قرار 
گیرد، یکدیگر را به استفاده یا عدم استفاده از  مردم شکل می   ه دهند. در گفتگوهایی که بین ارائ

سنجشی از اطلاعات با  کنند. این رفتار از سوی مشتریان منابع جدید و قابل یک کالا ترغیب می
 . [10] دهدکاربردهای عملی فراوان در دسترس ما قرار می 

 

 های آنالیز احساسات روش -1-2
آنالیز احساسات به ل ا ارزش و پتانسیل بالایی که برای کاربردهای متتلا دارد، مورد توجه  

تواند به سه بتش تقسیم  بندی احساسات می. طبقه [11]مجامع علمی و تجاری قرار گرفته است 
 : [12] شود
تشتیص ذهنیت، یعنی اینکه مشتص شود آیا متن داده شده حاوی اطلاعات واقعی است   . 1

 یا اطلاعات ذهنی )نظرات شتصی(. 

گیری یا ق بیت متن، یعنی مشتص شود که متن ذهنی مورد نظر، بیانگر  تشتیص جهت  . 2
 نظرات مثبت است یا منفی.  

 گیری. تشتیص شدت جهت  . 3

شود:  گیرد، دو روش اصلی م رح میات انجام میدر تحقیقاتی که بر روی آنالیز احساس 

 
1 - World Wide Web 
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محور، روش  . در برخی موارد، به روش معنا [13]روش معنا محور و روش یادگیری ماشین  
می  هم  لغت  فرهنگ  بر  شاخصمبتنی  عنوان  به  احساسات  و  لغات  روش  این  در  های  گویند. 

ها  مجمو  متوسط ق بیت شاخصشوند و ق بیت کلی متن،  گیری معنایی در نظر گرفته میجهت
های یادگیری ماشین بنا شده است. یعنی هدف  . روش دیگر بر پایه استفاده از تکنیک[14] است

الگوریتم صحیح  انتتاب  ویژگیما  و  ماشین  یادگیری  این  های  به  تا  است  متن  مناسب  های 
طبقه  را  متن  ق بیت  روشصورت  دو  این  دیگر  دانشمندان  و  محققین  کنیم.  نام    بندی  با  را 

کنند از مزایای  امروزه محققان سعی می  .نامند نشده میشده و یادگیری نظارتیادگیری نظارت
بهره هر دو روش، سیستم هر دو روش  با ترکیب  به علاوه،  طبقه مند شوند.  بندی هیبرید  های 

 . [15]آنالیز احساسات ابدا  شده است  

بلی هم از تکنیک یادگیری  دارد. تحقیقات قهای متصوص به خود را  هر روش مزایا و محدودیت
اند.  های متتلا استفاده کرده های معنایی برای آنلایز احساسات در حوزه هم از تکنیکماشین و 

ای پیشنهاد شده است تا  های ترکیبی و خلاقانه ها، روشدر چند سال اخیر در بعضی آزمایش
 کارایی و عملکرد آن روش افزایش یابد.  

میزان صحت ق بیت نظر  است و  های کمی در زمینه متون فارسی تاکنون انجام پذیرفته پژوهش 
ویژگی  به  محصولاتمربوط  مدل   های  الگوریتم  ترکیب  حاصل  که  پژوهش  این  یابی  در 

است، فازی  من ا  و  گردید    86.15  موضوعی  حاصل  اکثر  %  به  نسبت  قبولی  قابل  که صحت 
 دهد. های انجام شده در این حوزه را نشان می پژوهش 
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 خلاصه از تحقیقات گذشته   . 1جدول  
 

 صحت  دیتاست  روش  ل سا  نویسنده 

Montejo-Ráez et al 
[16] 

2012 SentiWordNet 
 گام تصادفی 

 توئیتر پیکره 
 گردآوری توسط خود شتص 

63% 

Saif et al [17] 2012 SentiWordNet; 
SentiCircles 

 87/ %50 توئیتر دیتاست 

Ortega et al [18] 2013 
SentiWordNet; 

گذاری مبتنی بر  برچسب 
 قاعده 

SemEval2013 
Twitter&S MS 

50% 

Balage and Pardo 

[19] 
2013 

 ای نامهروش لغت
 یادگیری ماشین 

 65/ %39 توئیتر های  داده

Jain and Pandey [20] 2013 SentiWordNet; 
 ها فقط صفت

نظرات مشتریان گردآوی  
 توسط خود شتص 

69% 

Dhande and Patnaik 

[21] 
2014 

 یادگیری ماشین 
(Naïve Bayes Neural  ) 

 ها توسط نظرات مربوط به فیلم 
Pang et al. (2002) 

6% /80 

Khan and Bashir 
[22] 

2016 
SentiWordNet; 

SentiMi 
 ها فقط برای صفت

 %76 ها نظرات مربوط به فیلم 

Li Yang et al [23] 2020 
SentiWordNet  & 

Convolutional Neural 
Network 

نظرات محصولات فروشگاه  
 تجارت الکترونیک 

84.3% 

 

  پژوهشمدل  -3

  1ی در شکل  احساسات فاز   لی تحل  کردیبا رو   گره یتوص  ستم یس نمای کلی مدل پیشنهادی برای  
 نشان داده شده است. 

https://ieeexplore.ieee.org/author/37087472430
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 پژوهش مای کلی مدل ن . 1شکل  

 

 های توئیتر  استخراج داده   -1-3
در این پژوهش از وب سرویس رسمی ارائه شده توسط توئیتر برای استتراج نظرات استفاده  

با  می  ها به  امکان استتراج توئیت    https://developer.twitter.comایجاد یک اکانت در شود. 
 صورت برخط وجود دارد. 

سرویس   فراخوانی  برای  برنامه همچنین  زبان  از  پژوهش  این  در  استفاده  فوق  پایتون  نویسی 
ها بر اساس کلمات مرتبط با موضو  پژوهش فیلتر شده  متن توئیت   ،شده است. برای این منظور 

 شود. سازی و پالایش متون می پردازش جهت پاک و وارد مراحل پیش 
 

 ها پیش پردازش داده  -2-3
سازی دیتاست جهت تحلیل و پردازش  ها و آماده رای بهبود کیفیت داده ها بپیش پردازش داده 

سازی  بندی و استتراج احساسات و آماده برای دسته هاست. در این مرحله به جزئیات لازم  داده 
 شود.  ها برای استفاده در مدل فازی پرداخته می توئیت 

شود  ها انجام می در این پژوهش با استفاده از جستجوی کلمات مرتبط با موضو ، فیلتر توئیت 
ر  شود و این روش موجب کاهش حجم پردازش داده دهای نامرتبط و نویزی حذف می و داده 

https://developer.twitter.com/
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 مراحل بعدی خواهد شد. 
های بسیار مثبت،  ها در دسته دنبال یافتن ق بیت توئیت به  در این پژوهش با رویکرد من ا فازی

به  بسیار منفی، منفی، مثبت و خنثی هستیم که نشان دهنده شدت نظرات و احساسات نسبت  
کارگیری من ا فازی امکان درک احساس متفاوت نسبت به  باشد. به محصولات مورد نظر می 

و    "خوب "،  "العادهفوق "احساسی که از کلمات  عنوان مثال  نماید، به مات متتلا را فراهم می کل
قبول" ه   "قابل  هستند)که  مثبت  احساسی  بار  دارای  می رسه  حاصل  و  (  ارزیابی  قابل  شود 

 شود. محاسبه می 
 

 ون مت 1سازی یکسان  -1-2-3
  نکه یشده در متون است. با توجه به ا استفاده  یکردن کاراکترها   کنواختی   ساز،کسان ی منظور از  

  ی ها ل یبهبود تحل   ی استفاده کنند لذا برا  ی متفاوت   ی های ممکن است اسناد منتشرشده، از کدگذار 
مناسب )مانند اعراب  ری حروف غ  . درواقع حذف کدمیمتون هست   نی ا  ی سازکسان ی  ازمندی ن  ی متن 

  ن یکد واحد در ا   کی ( به  یو فارس  یعرب   /یمتتلا حروف )مانند کد /  یکدها  لی تبد  ایحروف(  
کلمه    کی به    ،متتلا هستند   یساختار نوشتار   یکه دارا   یکلمات   نی . همچنشودی مرحله انجام م 

اول .شود ی م   لی تبد با   نیدر  برا   دیگام  گام   یمتون  در  شکل   یبعد  های استفاده  استاندارد    یبه 
  ی هاتفاوت   لی باشند اما به دل  ه یبه هم شب  اریکه متون متتلا ممکن است بس   یی. از آنجاندی درآ

 ساده   یهاتفاوت   نیشده است ا   یسع   لیدل   نیمتفاوت باشند؛ به هم   نیاز نظرماش   یساده ظاهر
  ی رو  یی هاپردازش ش ی متون، پ  سه ی هدف، قبل از مقا  نی به ا  دنی رس   یبرطرف گردد. برا  یظاهر
م اها  آن  طب شود ی نجام  ا   عتاًی.  چه  نتا  تری قو  هاپردازش ش ی پ  نیهر  ازمقا  جی باشد،    سه ی حاصل 

  ی هازبان  ءجز  یکه زبان فارس  ییجا ذکر است که از آن  شایانخواهد بود.  ترنان ی متون قابل اطم
بس  ا ب  ، است   افته یساخت ری غ سا  یشتر یب   ار ی مشکلات  به  مواجه خواه زبان   ری نسبت  شد.    م یها 

را  ها و آن   میها ندار در مورد قالب آن   یفرض خاص ش ی هستند که پ  یمتون  افته،یرساخت ی متون غ
 . م یر یگی مرتب از جملات در نظر م   یاصورت مجموعه به 
 
 ها متن توئیت  2بندی قطعه  -2-2-3

پاراگراف،  بندی  ق عه  کلمه،  مانند  معنی  با  واحدهای  اساس  بر  متن  یک  شکستن  برای  ابزاری 
  در   که  است واحدهایی آوریجمع   ابزار  این  ایجاد یلازمه .  باشدمی فاصله   نمادهای معنادار مانند 

 
1 Normalizer 

2 Tokenize 
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  هر   انتتاب  اساس  بر  سپس.  شوندمی   شناخته   معنایی  مستقل  واحدهای  عنوانبه   فارسی  زبان
   واحدها متن بر اساس آن شکسته خواهد شد.   این  از کدام 
و آن    کندی م   لیاز کلمات تبد  یاداده و متن را به دنباله   صیمرز کلمات را در متون تشت  بندق عه 
پردازش  متن به  ش ی ساز جزء مراحل پواحد نی. در واقع ا کندی آماده م   یبعد   یهال ی تحل  یرا برا 

ها  Stop Words   اکلمات توقا ینوبت به مرحله حذف    ،مرحله  نی بعد از ا معمولاً .د یآی حساب م 
 . باشد ی م

 
 1حذف کلمات توقف   -3-2-3

پر کلماتی  توقا،  می کلمات  قرار  استفاده  مورد  زبان  ساختار  در  که  هستند  در  تکرار  گیرند. 
کار  وفور به در جملات به   روند که شمار می کلمات توقا به  "به "،  "تا "، "از"  فارسی کلماتی مانند

 باشند ولی در فرآیند تحلیل جملات کارایی ندارند. روند و در ساختار جملات ضروری می می 

شوند و سپس با لیستی از کلمات توقا  این پژوهش، جملات به لیستی از کلمات تقسیم می   در
 شوند و در صورتی که در این لیست باشند، حذف خواهند شد. مقایسه می 

 
 کلمات  2یابی ریشه   -4-2-3
ها. در هر  آن   شه یکلمات و استتراج ر   یها وند ش ی وندها و پ عبارت است از حذف پس   یاب یشه ی ر

واژه  معنازبان،  نقش  به  توجه  با  نحو   ییها  به شکل   یو  جلمه  در    ی متفاوت   یظاهر   یها خود 
هاست،  واژه   نیمتفاوت ا   یدهنده معنا نشان   یمتفاوت از جهت   یشکل ظاهر  ن یا  ابند،یی حضور م 

  ی ادیز   اند، از نظر معنا قرابت نسبتاًمشتا شده   شه ی ر  کیها از  آن   یکه تمام   نیاما با توجه به ا 
اطلاعات،    یاب ی و باز  یع ی پردازش زبان طب  یاز کاربردها   یار یرو در بس  نی خواهند داشت. ازهم

  ل یتبد  باشد،ی آن، که همان شکل ساده واژه م   یشه یواژه را به ر کیتا همه مشتقات   می دار  ازین
 است.    ری امر ناگز ک یاطلاعات    یاب یباز  یها ستم ی کلمات در س یاب یشه ی . رم یینما
 

 POSهای برچسب زدن با استفاده از تگ  -5-2-3
جایگاهویژگی  از  استفاده  با  محصولات  می   های  استتراج  جملات  در    در شود.  کلمات 

های صفت، اسم، قید و  ها در جمله هر کلمه یکی از نقش زنی کلمات براساس نقش آن برچسب 
می  اختصاص  را به خود  امفعل  کلمه  هر  برچسب  اساس  بر  احساسات  تحلیل  پذیر  کان دهد و 

 
1 Stop Word 

2 Stemmer 
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شناسایی نقش کلمات در جملات از کتابتانه هضم استفاده شده   شود. در این پژوهش برای می 
 است. 

 ها گذاری توئیت برچسب  . 2جدول  
 POS  متن نظر 

[(' هامو ', 'N'), (' نرم', 'AJ'), (' حالت', 'Ne'), 

') ,('AJe' ,'ابریشمی ') هامو ', 'N'),  (' دهمی  ', 'V'), 

 [('N' ,'استفاده ') ,('ADV' ,'حتما ') ,('N' ,'پیشنهاد ')

میده    موها رو نرم کرده و حالت ابریشمی به موها   کاملًا
 استفاده کنید   کنم حتماًپیشنهاد می 

 

 ,'گران ') ,(' AJ ' ,'ک و چک '), ('ADV' ,'خیلی')]
'AJ'), ('اصلن', 'N'), ('ارزش', 'N'), (' خریدن', 

'N'), (' نداره', 'V')] 

 نداره  دن یارزش خر   اصلًا . و گران  کی کوچ  ی ل یخ

 ,('V' ,'دادم ') ,('N' ,'سفارش ') ,('Ne' ,'تازگی ')]

(' ،', 'PUNC'),  ('خیلی', 'ADV') ,(' صرفه', 

'Ne'), (' هام وم  ', 'N'), (' براق', 'Ne'), (' بانشاط', 
'AJ')]  

موهام براق و    یل یوخ  ه به صرف  یل یخ ، دادم  سفارش  یتازگ   هب
 بانشاط شده 

 ,('AJ' ,'بدی ') ,('Ne' ,'شامپوی ') ,('N' ,'نظرم ')]

('.', 'PUNC'), (' موهارو', 'N'), (' ضتیم', 'AJ'), 

') ,('AJ' ,'خشک') ,('V' ,'کنه  می ') کنه می  ', 'V'), 

') ,('AJ' ,'مجبور') شم می  ', 'V'), (' ماسک', 'Ne'), 

 ,'.') ,('N' ,'استفاده') ,('ADV' ,'بعدش') ,('N' ,'مو ')

'PUNC'), (' بوی', 'Ne'), ('گیاه', 'N'), (' ده می  ', 

'V'), (' خوشاینده', 'N')] 

  یکم   یول   کنهی م   م یضت  رو  موها   .نبود  یبد   یبه نظرم شامپو 
بعدش استفاده    ماسک مو  شم ی که من مجبور م  کنهی خشک م

 نده یخوشا   یول   دهی م  اهیگ   ی بو   کنم.

 

 شناسی پژوهش روش  -4

 سازی موضوعی مدل  -1-4

م رح موضوعات  ابعاد  استتراج  توئیت   برای  متن  در  از  شده  مدل الگوریتم ها  سازی  های 
های آماری هستند که کلمات داخل یک متن را تحلیل کرده  روش که    کنیماستفاده می   موضوعی

این موضوعات با    چنین ارتباطکنند. هم و از این طریا موضوعات داخل متون را استتراج می 
ها نیازی به هیچ فرض  کنند. این الگوریتم ها در طول زمان را مشتص می یکدیگر و نیز تغییر آن 

یا برچسب اولیه  متون و  مورد موضوعات  در  آن ای  ورودی  بلکه  ندارند.  متون  متن  گذاری  ها 
امکان را می های مدل اصلی است. الگوریتم  به ما این  تا ساز سازی موضوعی  دهی و  مان دهند 

الکترونیکی خلاصه  آرشیوهای  عهدهسازی  از  که  ابعادی  در  را  برنمی مان  انسان  انجام    ،آید ی 
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 استفاده کردیم.   1LDAدر این پژوهش از الگوریتم    .دهیم 

قالب   در  را  شوینده  مواد  درباره  استتراج شده  پژوهش موضوعات  این  متفاوت    3در  دسته 
در نظر گرفتیم و   0.5تفکیک کردیم و متغیر آلفای ورودی الگوریتم را    LDAتوسط الگوریتم  

سازی از آن استفاده  میزان ارتباط هر توئیت با هر دسته را محاسبه کردیم تا در مرحله فازی 
توئیت  عبه   نماییم. در  مثال  میده    کاملاً  "نوان  موها  به  ابریشمی  حالت  و  کرده  نرم  رو  موها 

ها  و با موضو  ویژگی   % 81میزان ارتباط با موضع کارایی    "استفاده کنید  پیشنهاد میکنم حتماً 
 باشد. مرتبط می  % 19ا موضو  ظاهر محصول  و ب   1%

 

 بندی فازی برای تحلیل احساسات مدل دسته  -2-4
ها  های عددی کردن ویژگی استفاده از من ا فازی در پردازش عبارات، بایستی از تکنیک برای  

نو  تگ کلمات به عنوان ورودی به سیستم    4استفاده کرد تا امکان محاسبات فازی فراهم شود.
کننده    کیدنظر، کلمات معکوس کننده، کلمات تأگروه شامل کلمات    4این    فازی وارد خواهند شد. 

 شود.  ها می و ایموجی 

 
1 Latent Dirich let Allocation  



 ... گر محصولات توصیه  طراحی سیستم و همکاران ــــــــــــــــــــــــــــــــ   مجید بهروان                  

  

46 

 
 مدل استتراج احساسات با استفاده از من ا فازی .   2شکل  

 
 بندی با استفاده از منطق فازی دسته   -4-2-1

ورودی  آن  در  که  است  فرآیندی  شامل  فازی،  من ا  به  اعمال  تابع عضویت  از  استفاده  با  ها 
می مجموعه  نگاشت  فازی  مثلثی  های  تابع عضویت  از  پژوهش  این  در  تتصیص  شوند.  برای 

کید کننده  ان مثال تابع عضویت کلمات تأعنو . به شود وزن متناسب به کلمات ورودی استفاده می 
شکل  در   5تا  1) به ترتب با کدهای   "باور نکردنی"، "کاملا"، "زیاد"، "بسیار زیاد "کلمات شامل 

تابع عضویت ذوذنقه   (  3 از  و  به یکی  منفی،    خیلی   دسته   5ای برای تتصیص دسته خروجی 
 شود. خیلی مثبت، منفی، مثبت و خنثی استفاده می 
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 کننده د کیأتابع عضویت کلمات ت   .  3شکل  

 قوانین فازی    -4-2-2

اگر عبارات  از  یک   -مجموعه  به  ورودی  چند  یا  یک  نگاشت  و  فازی  قوانین  شرح  برای  آنگاه 
نویسی پایتون  ه زبان برنامگیرد. در این پژوهش این قوانین در  خروجی  مورد استفاده قرار می 

 تعریا خواهند شد. 
 

 ایج نت -5

 های ارزیابی شاخص  -1-5
شاخص  پژوهش،  این  مدل  ارزیابی  صحت برای  دقت 1های  اند   3فراخوانی  و   2،  گیری  ازو     Fه 

 شود. دست آمده از مدل و به کمک ماتریس آشفتگی محاسبه می اساس نتایج به بر 
شامل    که  کاربرد فراوانی دارد  یع یپردازش زبان طب یهامدل  یاب یدر ارز   ارهایمع نیاستفاده از ا 

  ی امجموعه   یبند طبقه   ا ی  ی ابی ، بازهدف  نکه یبا فرض ا. [28]  شود نیز می احساسات  لیتحل   نه ی زم
  نماد ( هستند. TP+FP)های انتتاب شده جهت ارزیابی داده ،  است   (TP+FP)  مورد نظر اسناداز  

TP   و صحیح،مثبت  های  بینی برای پیش  TN  ی اب ی باز  ستم یتوسط س  برای موارد منفی و صحیح  
مربوط به موارد    FP  با نماد شده    یبند طبقه   موارد  که   ی در حال   ؛شوند ی م   استفاده  ی بندطبقه   ای

 . [29]هستند   شامل موارد منفی و نادرست  FNموارد موجود در  مثبت و نادرست و

 
1 Accuracy 

2 precis ion 

3 Recall 
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 آشفتگی ماتریس  .  3دول ج
 بینی ناصحیح یش پ  بینی صحیح یش پ  

 TP FN موارد مثبت 
 FP TN موارد منفی 

 
 شوند: های زیر محاسبه می از طریا فرمول   F شاخص صحت، دقت، فراخوانی و شاخص 

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑡𝑝 + 𝑡𝑛

𝑡𝑝 + 𝑓𝑝 + 𝑓𝑛 + 𝑡𝑛
 

 

𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =
𝑡𝑝

𝑡𝑝 + 𝑓𝑝
 

 

𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =
𝑡𝑝

𝑡𝑝 + 𝑓𝑛
 

 

𝐹 =
2 ∗ 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 ∗ 𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
𝑝𝑟𝑒𝑠𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 ∗ 𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

 

 
به ش صحت  ارزیابی اخص  کلی  شاخص  می   عنوان  قرار  استفاده  مورد  نشانگر    گیردمدل  که 

  ، های صحیح توسط مدل پژوهش است. شاخص دقت در صورتی که بالا باشد بینی میزان پیش 
معنای صحیح مثبت بیشتر است. شاخص  ناصحیح مثبت کمتر و دقت پایین به بینی  نشانگر پیش 

می  قرار  استفاده  مورد  دقت  شاخص  توسط  میزان  فراخوانی  نشانگر  فراوانی  شاخص  گیرد. 
اس  مدل  به حساسیت  فراخوانی  بین دقت و  ارتباط  که عموماً ت.  از    نحوی است  یکی  افزایش  با 

های دقت و فراخوانی جهت  برای ادغام شاخص   Fاز شاخص   یابد. ها دیگری کاهش می شاخص 
دلیل ماهیت ویژه تحقیقات در حوزه پردازش زبان  به  شود.ارزیابی عملکرد کلی مدل استفاده می 

  در   . [24] ها برای ارزیابی مدل استفاده کرد یا ترکیبی از این شاخص توان از یک و  طبیعی می 
    استفاده شده است. اریچهار مع   هر از  ایتحق   نیا   ی مدلاب یارز 

 

 تحلیل نتایج   -2-5
گیرد. ماتریس آشفتگی در محاسبه عملکرد مدل و صحت و دقت عملکرد مورد استفاده قرار می 

عنوان داده  گانه احساسات را دارند، به   5های  دستی تگ صورت  دی توئیت که به بدین منظور تعدا 



 1400، زمستان   4، شماره  6گیری  ـــــــــــــــــــــــــــــ دوره نوین در تصمیم  هایپژوهش               `

49 

داده می   آزمایشی  به به مدل  نتایج  ارزیابی مدل شوند و  دست آمده در ماتریس آشفتگی ثبت و 
 پذیرد. صورت می 

 ها احساسات استتراج شده از توئیت .   4دول  ج
 متن نظر  احساس فازی 

 استفاده کنید   میده پیشنهاد میکنم حتماً  موها رو نرم کرده و حالت ابریشمی به موها   کاملًا بسیار مثبت 

 موهام براق و بانشاط شده   ی لی خ  و  هصرفبه   یل یخ  ، دادم  سفارش  یتازگ   هب مثبت 

 خنثی 
که من مجبور    کنهی خشک م   یکم   یول   کنهی م   م یضت  رو   موها  . دنبو  یبد   ی به نظرم شامپو 

 نده یخوشا  یول   دهیم  اه ی گ  ی بو   استفاده کنم.بعدش  ماسک مو   شم ی م 

 بسیار منفی 
  ی نشد. بو   ده ید   ی خاص   ز یهم نداشت. با چشم که چ   یر ی ثأ ت  چ ی. ه فهی ضع   یل یعملکردش خ 

 هم داره.  ینام بوع 

 بسیار مثبت 
  ی کاربرد   ییظرفشو  نی کردن ماش  زی تم برای که واقعاً نیی پا  متی با ق  تی فی محصول با ک  هی

 کنه ی م   ی ر یگ راحت جرم و    عی سر   ی ل یهستش و خ 

 بسیار منفی 
اصلًا ماش دینتر   دوستان  من  کردم    نی ا   .هست  یا کره   یال ج   نم ی.  استفاده  که  را  پودر 

 هم همه خرد شد!  یک ی پلاست   یها زد و قسمت   زنگنم یماش   یداخل  لی است  ی هاقسمت 

 
 بندی فازی احساسات ماتریس آشفتگی مدل دسته .   5جدول  

 
یینی خیلی  پیش 

 منفی 
 بینی خنثی پیش  بینی منفی پیش 

بینی  پیش 
 مثبت 

بسیار   بینی پیش 
 مثبت 

 

 بسیار مثبت  52 3 0 3 0 58
 مثبت  4 55 4 2 0 65
 خنثی  2 3 30 7 0 42
 منفی  0 4 3 60 1 68
 بسیار منفی  0 0 2 5 60 67
300 61 77 39 65 58  

 
 ارزیابی عملکرد مدل .   6جدول  

  بسیار مثبت  مثبت  خنثی  منفی  نفی م خیلی  میانگین 
 دقت  90.63% 84.62% 76.92% 77.92% 98.36% 85.69%
 فراخوانی  89.66% 84.62% 71.43% 88.24% 89.55% 84.70%

 Fشاخص   89.23% 84.62% 74.07% 82.76% 93.75% 84.89%

 صحت  86.15%
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این   توصیه   ،پژوهش هدف  سیستم  یک  برای  چارچوبی  فازی  ارائه  ارزیابی  براساس  گر 
    احساسات مشتریان نسبت به محصولات شوینده بود. 

فازی من ا  براساس  مدل  دقیا   ،طراحی  استتراج  نظرات  امکان  در  موجود  احساسات  تر 
ویژگی  استتراج  نمود.  فراهم  را  توئیتر  اجتماعی  شبکه  در  تجاری  محصولات  های  مشتریان 

ایموجی  نظر،  کلمات  معکوس محصولات،  کلمات  و  امکان  ها  مدل  فازی  ساختار  در  کننده 
جزئیات بیشتر و در قالب بسیار    بندی نظرات باتر نظرات را فراهم آورد. دسته بندی دقیا دسته 

 گر پژوهش را بهبود داد.   مثبت، مثبت، خنثی، منفی و بسیار منفی ارائه توصیه در بتش توصیه 
ت مدل در بتش استتراج احساسات  با ارزیابی مدل با استفاده از ماتریس آشفتگی میزان صح 

های تجاری  ین مدل در بتش که امکان استفاده از ا دست آمدبه   % 86.15صورت فازی معادل  به 
 نماید. نیز میسر می 

  ، گر ایجاد شدهسیستم توصیه  دست آمده از تحلیلی فازی احساسات،ر نهایت براساس نتایج به د 
 .  پردازد پیشنهاداتی برای تغییر در طراحی محصولات می به ارائه  

 

 پیشنهادات کاربردی و پیشنهاد برای تحقیقات آتی   -3-5

می  پژوهش پیشنهاد  در  ویژگی شود  استتراج  و  احساسات  تحلیل  درحوزه  آتی  های  های 
 های عصبی بازگشتی شبکه محصولات در بتش الگوریتم و روش، ترکیب یادگیری عمیا شامل  

نتایج حاصله در   بازاریابی اینترنتی و    بتشی و من ا فازی مورد ارزیابی قرار گیرید و  مانند 
 تفاده قرار گیرد. مورد اس ، محصولاتفروش 
 
 

 ها نوشتپی  -6
1. World Wide Web 
2. Normalizer 
3. Tokenize 

4. Stop Word 

5. Stemmer 

6. Latent Dirichlet Allocation 
7. Accuracy 

8. precision 
9. Recall 

 



 1400، زمستان   4، شماره  6گیری  ـــــــــــــــــــــــــــــ دوره نوین در تصمیم  هایپژوهش               `

51 

 منابع  -7
[1] Khan, F. H., Qamar, U., & Bashir, S. (2016). ‘SentiMI: Introducing point-wise 

mutual information with SentiWordNet to improve sentiment polarity detection’. 

Applied Soft Computing, 39, pp.140-153. 

[2] Lei Wang, Jianwei Niu, Shui Yu. (2019). ‘SentiDiff: Combining Textual 

Information and Sentiment Diffusion Patterns for Twitter Sentiment Analysis’, 

IEEE Transactions on Knowledge and Data Engineering .Volume: 32, Issue: 10. 

[3] Zohreh Dehdashti Shahrokh, Maryam Naeli. (2020) ‘The Impact of Social Media 

Marketing Activities On Customer Equity of Luxury Brands A Study of Dorsa 

Brand’. Journal of Management Research in Iran. 

[4] Gamon, M., Aue, A., Corston-Oliver, S., and Ringger, E.(2005). ‘Pulse: Mining 

customer opinions from free text’, In Advances in Intelligent Data Analysis VI , 

pp. 121-132. Springer Berlin Heidelberg. 

[5] Azim Zarei, Davood Feiz, Ghazale Taheri  .(2020). ‘Providing Social Market 

Intelligence Framework based on web 2.0 Using Text-Mining Technique on 

Social Media Websites (Case Study: Competitive Analysis between Samsung and 

Emersun Brands)’. Journal of Management Research in Iran. 

[6] N Srivats Athindran, S. Manikandaraj, R. Kamaleshwar. (2018).’ Comparative 

Analysis of Customer Sentiments on Competing Brands using Hybrid Model 

Approach’, 3rd International Conference on Inventive Computation Technologies 

(ICICT). 

[7] Ali Mohaghar, Seyed Hojjat Bazazzadeh, Roya Eghbal. (2017) “Identification 

and Prioritization of Effective Factors on Online Advertising in Iran's Market by 

Use of Fuzzy MADM Technics (Case Study: Clothing Industry) ”; Journal of 

Modern Research in Decision Making. 

[8] Omid afsharizadeh jafari,Morteza Maleki MinBashRazgah, Azim Zarei, Mohsen 

Shafiei Nikabadi. (2021). “Designing a ranking system for purchased products 

based on the consumer’s and expert’s opinions using an aspect-based sentiment 

https://ieeexplore.ieee.org/author/37088503062
https://ieeexplore.ieee.org/author/37276941100
https://ieeexplore.ieee.org/author/37086690263
https://ieeexplore.ieee.org/xpl/RecentIssue.jsp?punumber=69
https://ieeexplore.ieee.org/xpl/tocresult.jsp?isnumber=9194469
https://mri.modares.ac.ir/search.php?sid=19&slc_lang=en&auth=Dehdashti+Shahrokh
https://mri.modares.ac.ir/search.php?sid=19&slc_lang=en&auth=Naeli
https://mri.modares.ac.ir/article-19-31375-en.pdf
https://mri.modares.ac.ir/article-19-31375-en.pdf
https://mri.modares.ac.ir/article-19-31375-en.pdf
https://mri.modares.ac.ir/index.php?sid=19&slc_lang=en
https://mri.modares.ac.ir/search.php?sid=19&slc_lang=en&auth=zarei
https://mri.modares.ac.ir/search.php?sid=19&slc_lang=en&auth=feiz
https://mri.modares.ac.ir/search.php?sid=19&slc_lang=en&auth=Taheri
https://mri.modares.ac.ir/article-19-39172-en.pdf
https://mri.modares.ac.ir/article-19-39172-en.pdf
https://mri.modares.ac.ir/article-19-39172-en.pdf
https://mri.modares.ac.ir/article-19-39172-en.pdf
https://mri.modares.ac.ir/index.php?sid=19&slc_lang=en
https://ieeexplore.ieee.org/author/37088337168
https://ieeexplore.ieee.org/author/37086221321
https://ieeexplore.ieee.org/author/37086223013
https://ieeexplore.ieee.org/xpl/conhome/9023409/proceeding
https://ieeexplore.ieee.org/xpl/conhome/9023409/proceeding


 ... گر محصولات توصیه  طراحی سیستم و همکاران ــــــــــــــــــــــــــــــــ   مجید بهروان                  

  

52 

analysis approach”; Journal of Modern Research in Decision Making. 

[9] Lin, Y., Zhang, J., Wang, X., and Zhou, A. (2012). ‘An information theoretic 

approach to sentiment polarity classification’, In Proceedings of the 2nd Joint 

WICOW/AIRWeb Workshop on Web Quality, pp. 35-40. ACM. 

[10] Liu, B. (2015). Sentiment analysis: Mining opinions, sentiments, and emotions. 

Cambridge University Press. 

[11] Brooke, J. (2009). ‘A semantic approach to automated text sentiment analysis’, 

Doctoral dissertation, Simon Fraser University.  

[12] Liu, B. (2012). ‘Sentiment analysis and opinion mining’, Synthesis lectures on 

human language technologies, 5(1), pp.1-167. 

[13] Pang, B. and Lee, L. (2008). ‘Opinion mining and sentiment analysis’, 

Foundations and trends in information retrieval, 2(1-2), pp.1-135. 

[14] Esuli, A, and Sebastiani, F. (2005). ‘Determining the semantic orientation of 

terms through gloss classification’, In Proceedings of the 14th ACM International 

Conference on Information and Knowledge Management. Bremen, Germany. 

[15] Medhat, W., Hassan, A. and Korashy, H. (2014). ‘Sentiment analysis algorithms 

and applications: A survey,’Ain Shams Engineering Journal, 5(4), pp.1093-1113. 

[16] Montejo-Ráez, A., Martínez-Cámara, E., Martin-Valdivia, M. T. and Urena-

Lopez, L. A. (2012). ‘Random walk weighting over sentiWordNet for sentiment 

polarity detection on twitter’. In Proceedings of the 3rd Workshop in 

Computational Approaches to Subjectivity and Sentiment Analysis, pp. 3-10). 

Association for Computational Linguistics. 

[17] Saif, H., He, Y. and Alani, H. (2012). ‘Semantic sentiment analysis of twitter’, In 

The Semantic Web–ISWC 2012, pp. 508-524. Springer Berlin Heidelberg. 

[18] Ortega, R., Fonseca, A. and Montoyo, A. (2013). ‘SSA-UO: Unsupervised 

Twitter sentiment analysis’, In Second Joint Conference on Lexical and 

Computational Semantics (* SEM) Vol. 2, pp. 501-507. 

[19] Balage Filho, P. P. and Pardo, T. A. (2013). ‘Nilc usp: A hybrid system for 



 1400، زمستان   4، شماره  6گیری  ـــــــــــــــــــــــــــــ دوره نوین در تصمیم  هایپژوهش               `

53 

sentiment analysis in twitter messages’.In Second Joint Conference on Lexical 

and Computational Semantics (* SEM),Vol. 2, pp. 568-572. 

[20] Jain, A. K., & Pandey, Y. (2013). ‘Analysis and Implementation of Sentiment 

Classification Using Lexical POS Markers’, International Journal, 2(1). 

[21] Dhande, L., and Patnaik, G. (2014). ‘Analyzing sentiment of movie review data 

using Naive Bayes neural classifier’, Int J Emerg Trends Technol Comput Sci, 3, 

pp.313320. 

[22] Khan, F. H., Qamar, U., & Bashir, S. (2016). ‘SentiMI: Introducing point-wise 

mutual information with SentiWordNet to improve sentiment polarity detection’. 

Applied Soft Computing, 39, pp.140-153. 

[23] Li Yang, Ying Li, Jin Wang, R. Simon Sherratt, (2020), ‘Sentiment Analysis for 

E-Commerce Product Reviews in Chinese Based on Sentiment Lexicon and Deep 

Learning’, IEEE Access ( Volume: 8).  

[24] Prabowo, R. and Thelwall, M. (2009). ‘Sentiment analysis: a combined 

approach’, Journal of Informetrics,3,pp.143–157. 

 

https://ieeexplore.ieee.org/author/37087472430
https://ieeexplore.ieee.org/author/37087473308
https://ieeexplore.ieee.org/author/37086616313
https://ieeexplore.ieee.org/author/37353744900
https://ieeexplore.ieee.org/xpl/RecentIssue.jsp?punumber=6287639

