
 

خودکار  ياست تا بتواند مدل راهبرد دهیکوش يو نظرکاو نیماش يریادگی هاي کیمطالعه حاضر با استفاده از تکن
 نیچن يری. بکارگدیاص ارائه نماخ یخدمات ایو کاوش نظرات ارائه شده در مورد کالا، برند  يبند به منظور طبقه

کارآمـد بـوده و    اربسـی  هـا  آن نیب یعامل بندي برندها و خوشه اتیخصوص ییدر شناسا تواند یم يمدل راهبرد
 هاي ياستراتژ هیدر ته تواند یم یابیارز نیحاصل از ا جیارائه دهد. نتا نهیزم نیدر ا يارزشمند اریاطلاعات بس

و شـبکه   نیماش يریادگیبر  یعامل مذکور بکار برده شود. مدل مبتن یفیک ای یو بهبود کم یابیبازار تیریمد
و نظرات را  دهیسنج یابیمختلف را در سطوح گوناگون ارزش اتینظرات مرتبط، خصوص ییناسابا ش قیعم یعصب

 یابیازارب هاي تیقابل يریمدل با بکارگ نیا ی. خروجدنمای یم بندي صورت خودکار طبقه هارائه ب تیفیبسته به ک
بکار گرفته شده در  دهصورت کارآمد وارد شده است. مجموعه دا هشده ب فیدر بهبود فروش کالا/برند/خدمات تعر

 باشد یم شیو هلوک کالا یجید نیفروش انلا تیزبان سا یمطالعه مربوط به مجموعه نظرات کاربران فارس نیا
 دهیگرد يسه مدل متناوب بارگذار ی) طیشیآزما % داده30و  ی% داده آموزش70( یشیآزما -یکه بصورت آموزش

شده در مجموعه داده مورد استفاده  کالاها و خدمات ارائه لفمخت هاي یژگیو بندي و طبقه ییکه به منظور شناسا
استفاده  یمحاسبات يخطا زانیمحاسبه م ياز توابع خطا برا يتوانمند یابیجهت ارز يشنهادیبوده است. مدل پ

منظور از  نیشده خود ارائه دهد. بد ینبی شیاطلاعات پ يرا برا یدرست ریانحراف از مقاد زانیم نموده تا بتواند
حاصله نشان دهنده  جیمربعات بهره گرفته شده است. نتا نیانگیجذر م يمربعات و خطا نیانگیم يخطا یابیارز

  .باشد یمختلف م طیشرا ینبی شیو پ ها یابیمدل ارز يدقت بالا
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  مقدمه
هاي بازار در عرصه توجه به مفهوم هوشمندي رقابتی، اطلاعات امروزه پایه تمامی رقابت با

آمیز یک سازمان یا شرکت یا نهاد که یک رقابت موفقیت طوري هروند. بشمار میبازاریابی به
از هر چیز نیازمند شناخت و ایجاد سازگاري راهبردي بین نیازهاي بازار و تصمیمات  بیش

 دانش و مهارت داشتن سایه در جزء بازار نیازهاي باشد. امروزهراهبردي آن سازمان می
 گیرچشم تحولات تکنولوژي، علمی، هايپیشرفت به توجه با و نبوده پذیرامکان بازار شناخت

 خرید رفتار تردیدبی بشري، زندگی هايجنبه تمامی در تعاملات فیتکی سطح و دانش در
 بنابراین. است نبوده بهرهبی هادگوگونی این از نیز آنان گیريتصمیم چگونگی و مشتریان
 در و حالت بهترین به بتوانند که بود خواهند موفق تولیدکنندگانی و هاشرکت ها،سازمان

 باشند پاسخگو هاآن متغیر و نوین ابعاد به بسته مشتریان هايهخواست به ممکن، زمان ترینسریع
 مشتري بتوانند و رفته فرآتر خاص کالاهایی/کالا یک خرید به نسبت مشتري نیاز ارضاي از و
 حالت از بازار ). امروزهLiu, 2012( نمایند مندرضایت و قانع توجهی قابل صورت هب را

 بنا مشترك منافع و آزادي اصول براساس محور مشتري مجموعه به اجتماعی سنتی برخوردهاي
 که شودمی بازار وارد زمانی تنها معاملات براي مشتریان یا و کاربران از گروه هر که گردیده
 انجام معامله این آن وجود بدون که دهد انجام قبل از بهتر را معاملاتی تواندمی کند، احساس

 به رو گرایش و دیجیتال محصولات امروز شدید ابتیرق بازار در فروش میزان. است شدهنمی
 بازاریابی اهمیت متفاوت هايموقعیت و فردي عوامل سنی، هايرده در محصولات این افزایش

 ترخبره و ترباهوش بسیار قبل به نسبت امروزي مشتریان. دهدمی نشان محصولات این در را
 غیرقابل تنوع از و دارند تعامل فروشنده صدها با و اندشده ايتجربه با خریداران آنها. اندشده
 از ترباتجربه بسیار کاربران یا مشتریان بعضاً. اندآگاه دارند، وجود آنها براي که محصولات باور

 دیگر، سوي از. کنندمی عمل بیشتري دقت با خرید تصمیم به نسبت و گردیده ظاهر هافروشنده
 سایر به را خود تجربیات مجازي فضاي بودن دوسویه زا استفاده با راحتی هب مشتریان این

 هايداده عظیم جریان منزله به خود که دهندمی انتقال دنیا سرتاسر در متقاضیان و خریداران
 چنین به فروش. باشدمی خاص کالاهاي از ايمجموعه یا یک به نسبت محور خبره و تجربی

 و هاماه در و بوده گذشته به نسبت ايحرفه وشفر از بیشتري استعداد نیازمند امروزي مشتریان
 از که ايداده جریان شناسایی میان این در. گرددمی نیز ترپیچیده و ترسخت رو پیش هايسال
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 در تواندمی است، شده ارائه خاص کالاي یک محوریت با مشتریان سایر به نسبت مشتري یک
 مذکور، کالاي معایب بهبود و مزایا افزایش واسطه هب و بوده کارآمد مشتریان احساسی شناسایی

 Yadavسازد ( مهیا فروشندگان یا تولیدکنندگان براي را فروش افزایش یا فروش امکان مجدداً

& Pavlou, 2014.(  
 به تحولات این به توجه با که است ابزارهایی از یکی 2آنلاین فروش و 1دیجیتال بازاریابی

 هايهدف این به دستیابی در تواندمی ایران صوصخ هب مختلف کشورهاي در آمده وجود
 یا هاسازمان ها،شرکت و باشد موثري کمک مشتریان به خدمات ارائه بهبود و فروش

 کهطوري هب. نمایند حرکت سمت این به بایستی زود، یا دیر ناخواسته، یا خواسته تولیدکنندگان
 بررسی مورد را محصولات آنلاین رتصو هب خرید، مراکز به مراجعه از قبل مشتریان امروزه

 امر این. کنندمی استفاده مختلف برندهاي کنندگاناستفاده و خریداران تجریبات از و داده قرار
 فروش به محصولی و باشد داشته وجود محصولات براي وسیعی هايانتخاب تا گرددمی سبب
 همچنین. باشد آشنا آن جاريت نشان و برند نشان، و نام با کنندهمصرف اینکه مگر رسدنمی

 نمود توانمی واقع در. شود داده پاسخ محصولات توسط است مشتریان مدنظر که خصوصیاتی
 نام محصول، به نسبت احساسات و اشتیاق بیان توسط محصولات به را تجربیات مشتریان که

 مدیران ا،هسازمان بنابراین. نمایندمی بنديتقسیم خود نظر مد و بارز خصوصیات تجاري،
- محاوره رویکردهاي جایگزین دیجیتال هايفناوري که دورانی در کار و کسب عوامل مشاغل،

 از خود محصولات عرضه در خواهندمی اگر کند،می هدایت را آن و گردیده میدانی و اي
 از زبانی بازاریابی ستنی رویکردهاي به توجه جاي به است بهتر گیرند؛ پیشی خود رقباي

 ایجاد در را مشتریان احساسات روند و نموده استفاده دیجیتال بازاریابی مدیریت يهاتکنیک
 سنتی واقع، طی رویکردهاي در .)Wedel & Kannan, 2016گیرند ( کار هب فروش هايفرصت

 محصولات فروش در عامل مهمترین فروشندگان و مشتریان بین صمیمی ارتباط بازاریابی
 یک. باشدمی اعتبار فاقد موجودیتی چنین عملاً دیجیتال بازاریابی رد امروزه که آمدمی شمار هب

 مبتی فروش عملیاتی هدف باید آنلاین فروش و 3الکترونیک تجارت براي مناسب فروش طرح
 مثبت تصویرسازي همچنین و مشتریان مدنظر خصوصیات احساسات، بر پیوسته نظارت بر

                                                                                                                            
1- Digital marketing 
2- Online selling 
3- Electronic commerce or e-commerce 
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 فروش افزایش با معادل که( پیروزي با نهایی هدف بنابراین. گردد بنا تجاري برندهاي به نسبت
 خواهد دست هب) است مشتریان منديرضایت میزان سنجش با معادل که( مشتریان قلب بر) است
 مشتریان احساسات روند از فهم و درست دانش داشتن با بنابراین ).Chiu & et al., 2005آمد (

 در و نموده درك محصولات به نسبت را مشتریان عمومی نگرش و مثبت خصوصیات توانمی
 با توانمی همچنین. برداشت قدم مشتریان نظر مورد مزایایی افزایش شرایط، بهبود راستاي

 دو هر در. برآمد هاآن کاهش درصدد محصولات نواقص و معایب به نسبت کامل دانش
 طتوس محصولات فروش افزایش نتیجه در و جذب سبب مشتریان ترمثبت نگرش حالت،
 به نسبت هاخواسته شده، اشباع عملاً معمول رویکردهاي که بازاري در. شد خواهد هاشرکت

 بصورت کالاها به نسبت مشتریان تجربیات و گردیده ترارجحیت و تراهمیت با نیازها
 افزایش منظور به باید که است متمایزي بخش احساسات باشد؛می افزایش به رو توجهی قابل

 و مشتریان احساسات بین ارتباط یافتن کهطوريبه. گیرد قرار توجه مورد ماتخد و کالا عرضه
  . آید شمار هب بازار در رقابت برنده برگ تواندمی محصولات خصوصیات

 حجم اینترنتی، خدمات هايسرویس و اجتماعی هايشبکه محبوبیت و افزون روز رشد با
 کالاهاي یا خاص هايویژگی به سبتن افراد احساسات و نظرات حاوي اطلاعات از زیادي

 هنگام در دیجیتال، بازاریابی ویژه هب نوین بازاریابی علم در. شودمی ایجاد لحظه هر در مختلف
 این. باشندمی مهم بسیار دیگران احساسات و نظرات خاص، موضوعی مورد در گیريتصمیم
 مشتریان رضایتعدم یا ديمنرضایت راستاي در هازمینه تمامی در گسترده صورتبه نظرات

 جریان این. شوندمی گذاشته اشتراك به خاص شرکتی یا خاص کالاهایی/کالا مورد در
 بهبود و ارزیابی براي داده هايپایگاه عنوان  به تواندمی اینترنتی هايسرویس در اطلاعات

 این جمله از). Berthon & et al, 2012( گیرد قرار استفاده مورد فروشندگان براي عملکردي
 توسط خدمات و کالاها مختلف هايویژگی به نسبت شده ارائه بیانات و نظرات ها،داده پایگاه

 و مثبت هايگرایش ،زبانی ساختار مختلف سطوح در نظرات این. باشدمی کنندگانمصرف
 قابل که باشدمی کالاها مختلف هايجنبه مورد در مشتریان عمیق یا آنی احساسات منفی،

 در تواندمی احساسات و نظرات تحلیل و نظرات این در کاوش. باشندمی بررسی و بنديقهطب
 ).Liu, 2012( شود برده کار هب مختلف کالاهاي عرضه ارزیابی و گیريجهت بهبود، راستاي

 متن سطح در نظرکاوي از مقصود .شود استفاده کالاها فروش افزایش در تواندمی قابلیت این
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 مستقل صورتبه جمله یک احساس تعیین جمله، سطح در و متن کل معنایی گرایش تعیین
 مؤلفه سطح و جمله سطح متن، سطح کلی دسته سه به کاوي نظر هايروش طورکلیبه. است

 توجه مورد صنعت هم و علمی جوامع طرف از هم که مؤلفه سطح در آنالیز. است شده تقسیم
 این. است آن از خاص مؤلفه یک یا/و یتموجود یک درباره احساس کشف هدف با است،
 بسیار متن یک در مختلف هايویژگی استخراج براي بنديسطح و ارزیابی که دهدمی نشان مسئله
 حاوي آن جملات اما ندهد، ارائه را خاصی احساسی نظر است ممکن متن سطح. باشدمی مهم

 رویکردهاي بکارگیري. ندکنمی بحث مختلف هايجنبه مورد در که باشند متنوعی احساسات
 انجام با را نتایج و داده انجام را بنديدسته این مناسبی دقت با توانندمی ماشین یادگیري بر مبتنی

  .)Chollet, 2017دهد ( بهبود توجهی قابل طور هب آزمایش- آموزش مختلف هايچرخه
 از مصنوعی، شهو پرکاربرد و وسیع هاي شاخه از یکی عنوان به 1ماشین یادگیري رویکرد

 استفاده اطلاعات، پردازش براي شناختی زبان هاي ویژگی و ماشین یادگیري هاي الگوریتم
 احساسی، داده واژگان اساس بر نامه واژه بر مبتنی معمولاً داده تحلیل رویکردهاي این. کند می

 به روش این. باشند می  شده تعیین پیش از و شده  شناخته احساسات بیان هاي ترم  از اي مجموعه
 هاي روش از که شود می تقسیم کلمات مجموعه بر مبتنی و لغت فرهنگ بر مبتنی روش دو

  رویکرد دیگر روش. کنند می استفاده معنایی گیري جهت کردن پیدا براي معنایی و آماري
 واژگان روش و است متداول بسیار که کند می ترکیب  را قبلی رویکرد دو هر که است ترکیبی

 استفاده با متن بندي دسته هايروش. کند می بازي ها روش اکثر در را کلیدي نقش آن در داده
 تقسیم نشده نظارت و شده نظارت یادگیري هاي روش به توان می را ماشین یادگیري رویکرد از

 و کنند می استفاده دار برچسب آموزشی اسناد زیادي تعداد از شده نظارت هاي روش. نمود
 مشکل آموزشی اسناد این کردن پیدا که شودمی گرفته بهره زمانی را نشدهتنظار هاي روش
 مقادیر که کنند می استفاده ها متن از آموزشی مجموعه یک از شدهنظارت هاي روش. باشد

 آموزشی مجموعه اگر ها روش این در. است شده مشخص دستی صورت به ها آن قطبیت
 اگر شدهنظارت کننده بندي دسته. آمد خواهد دست به بیمطلو نتیجه باشد، بزرگ کافی اندازه به

 را مطلوبی نتایج دیگري هاي دامنه در شود، داده آموزش) غیره و مد ورزشی،( دامنه یک در
 زمان گذر در و بوده متنوع مختلف هاي دامنه در آنلاین محتواي همچنین. کرد نخواهد تولید

                                                                                                                            
1- Machine learning 



 99 تابستان، 77، شماره ششمو هاي مدیریت راهبردي، سال بیست وهشپژ

 

78 

 مشکلات. باشد غیرواقعی دامنه هر براي دگاندا شود می باعث تغییر این و کنند می تغییر
 حل براي. است گذاري برچسب هزینه و دامنه تغییرات شامل شدهنظارت هاي روش در موجود

 از زیادي حجم ها روش این در که. شود می استفاده شدهنظارتنیمه هاي روش از مشکلات این
 کننده بندي دسته آموزش براي دار برچسب هاي داده از  کمی حجم و برچسب بدون هاي داده

). مطالعه حاضر سعی نموده است تا با بکارگیري یادگیري Hassoun, 2003( شود می استفاده
شده اقدام به استخراج خودکار نظرات و نقش آن در تعیین هاي نظارتماشین و الگوریتم

رفته شده و سعی خدمات بهره گ/برند/کالا فروش هاي بازاریابی دیجیتال براي بهبوداستراتژي
 شده تا مدلی کمی در این زمینه ارائه شود.

  پژوهش ادبیات -1

  تجربی ادبیات - 1-1
 که کردند مشخص کلیدي کلمات روي بر مطالعات انجام پایه بر) 2010( همکاران و 1دو

 استراتژي. نماید سزایی هب کمک محصولات جستجو در تواندمی داغ هايواژه برپایه برندسازي
 که باشدمی دیجیتال بازاریابی مدیریت و بازاریابی رویکردهاي ترینکاربردي از یکی يبرندساز

 از استفاده حال، هر به. گردد قائل مشابه کالاهاي به نسبت کالایی براي تمایزي وجه تواندمی
 براي کلیدي کلمات ایجاد سبب کالاها و محصولات کردن نمایه استراتژي و برندسازي
 به استراتژي این از آیفون مانند ايسازنده هايشرکت امروزه که باشدمی محصولات جستجوي

 چه مردم« که سوال این بر تاکید با) 2013( 2استفان و توبیا .گیرندمی بهره خود فروش منظور
 اجتماعی هايشبکه در اصلی عامل دو که »دارند؟ اجتماعی هايشبکه در مشارکتی/دستاوردي

 و تصاویر ارسال ابزار( تصویري ابزار و) محتوي ارسال ابزار( متنی ابزار شامل مردم مشارکت در
 معرفی و ارائه براي اجتماعی هايشبکه برتري مهمترین عامل دو این. داشتند بیان) ویدیو

 دیجیتال بازاریابی در که باشندمی مردم مشارکات و محصولات خدمات، دستاوردها،
 و تحلیل متون، ارائه مناسب الگوي به یافت دست. دباشنمی توجه مورد گسترده صورت هب

 موفقیت بر تواندمی تاثیرگذار تبلیغاتی تصاویر و) داغ هايکلیدواژه( اصلی هايداده استخراج
 100 شامل ايداده پایگاه روي بر مطالعه انجام با محققین این. بگذارد تاثیر فروش زمینه در کالا

                                                                                                                            
1- Dou 
2- Toubia and Stephen 
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 50 طی که داشتند تویتر سایت در کننده دنبال 100 از بیش که )عادي کاربر( غیرتبلیغاتی کاربر
 روي بر تمرکز با) 2014( پاولو و یاداو .نمودند ارائه را نتایج بودند، گردیده پایش پیاپی روز

 فروش و محصولات به مشتریان نگرش که داشت اعلام دیجیتال محیط و مبنا کامیپوتر بازاریابی
 مستقیم مراجعه به نیاز بدون محصولات از ايگستره بین انتخاب نامکا و تنوع دلیل به آنلاین

 از ايپیشینه ایشان همچنین. گیرد قرار توجه مورد بیشتر بازاریابی نوع این تا گردیده سبب
 و است. الهاجر نموده ارائه اطلاعاتی هايسیستم و دیجیتال بازاریابی مدیریت با مرتبط کارهاي

 براي تویتر اجتماعی شبکه کاربران و مشتریان احساسات تحلیل و نظرکاوي از) 2015( 1سید
 این. است نموده استفاده دیجیتال بازاریابی در کلیدي کلمات و برندسازي توانمندي بررسی

 اهداف براي مشتریان منديرضایت عملکردي ارزیابی براي 2واژگان الگوریتم از محققین
 سامسونگ، ماکروسافت، گوگل، اپل، برندهاي از منظور بدین. اندگرفته بهره دیجیتال بازاریابی

 شبکه در HP و اوراکل فیسبوك، اینتل، اداري، هايماشین المللیبین شرکت الکتریک، جنرال
 شناختیروان جنبه به نگرش با) 2016( 3استفان و لامبرت  .است شده استفاده تویتر اجتماعی
 بیان اینترنت محیط در آنلاین خرید و دیجیتال ابیبازاری در هاآن نظرات و احساسات مشتریان،

 اشتراك به توجه ها،آن کردن فیلتر بدون مختلف نظرات مطالعه امکان امنیت، احساس که داشتند
 تا را خریداران اند،کرده استفاده هاآن از و بودند تعامل در خصوصبه کالاهاي با که مشتریان

 این. کنندمی ترمعتدل خود نظرات به بسته را هاآن ابانتخ معیارهاي و آگاه توجهی قابل حد
 تاثیر و داشته بیان را اینترنتی فروش روانشناختی هايجنبه زمینه در اصلی نکته چندین محققین

 4شلات پاتاك و پاتاك .دادند قرار ارزیابی مورد را دیجیتال محیط با مشتریان بر آن متقابل
 هايشبکه کاربران روي بر احساسات تحلیل و منفی نظرکاوي جنتای دادن قرار نظر مد با) 2017(

 با ابتدا محققین این. باشدمی معروف برند دو مورد در بروز مسائل و کالاها مورد در اجتماعی
 و مثبت گروه درسه را کاربران نظرات متون، نظرکاوي و احساسات تحلیل کالاها، بنديخوشه
 حاصله نتایج برپایه. نمودند استخراج را متون منفی راتنظ و نموده بنديطبقه خنثی و منفی

 نظرات از بیشتر منفی نظرات از غیرتجاري کاربران و مشتریان تاثیرپذیري که گردید مشخص
 داده رخ منفی نظرات راستاي در جستجو موتورهاي در گرفته انجام جستجوي عمده و بوده مثبت

                                                                                                                            
1- Al-Hajjar and Syed 
2- Lexicon 
3- Lamberton and Stephen 
4- Pathak and Pathak-Shelat 
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 فضاهاي در موجود هايهشتگ روي بر دهايترن انجام با) 2018( همکاران و 1بوهر .است
 هاياپلیکشین ایجاد که داشتند بیان مشتریان نظرات تحلیل و) کلیدي کلمات جايبه( مجازي
 داشته همراه هب اجتماعی هايشبکه در را خوبی نتایج تواندمی بازاریابی و کالا معرفی به مربوط

 است، دیجیتال بازایابی مجموعه زیر که اجتماعی هايشبکه بازاریابی عنوان به را ایده این. باشد
 هايخواسته و علایق برگیرنده در دیجیتال محیط یک ارائه کار این انجام از هدف. نمود بیان

 با) 2019( 2همکاران و سائورا .است گردیده عنوان مجازي خدمات و کالاها به نسبت مشتریان
 در کلیدي فاکتورهاي تعریف به اقدام ون،مت بر مبتنی نظرکاوي و کاوي داده عملیات انجام

 مجازي فروش و آنلاین هايتجارت ایجاد براي تویتر در 3کاربران توسط شده ایجاد محتواي
هاي ماشین بردار مدل مانند مصنوعی هوش نوین تحلیل رویکردهاي از محققین این. اندنموده

 این. است شده سازيپیاده هشتگ بر مبتنی داده پایگاه روي بر که  5و تخصیص دریکله  4پشتیبان
 نتایج. اندگرفته بهره اطلاعات تحلیل جهت پایتون بالاي سطح نویسیبرنامه زبان از محققین
 دادند نشان محققین این. است شده سازيپیاده پایتون که محققین این توسط نظرکاوي از حاصل

 بر مبتنی خاص کالاي یک ای موضوع یک مورد در راستا هم هايزمینه در مثبت نظرات که
 نظرات هزینه، و کارکرد نوع به مربوط مثبت نظرات عمده که باشدمی اصلی فاکتور چندین

 هايسمت بازاریابی، چارچوب شامل عموماً منفی نظرات و تجاري هايطرح به مربوط خنثی
  .است بازاریابی هايتکنیک و شغلی

  نظري ادبیات - 1-2
هاي بازاریابی در برآورده ساختن یا راهبردي نقش اطلاعات و نظامهاي بهینه و در استراتژي

باشد. چنین شده یک ارتباط بسیار اشکارا می نیازهاي بازار و محصولات یا خدمات ارائه
ارتباطی بر مبناي هوشمندي رقابتی سازمان و فرآیندهاي تصمیمات راهبردي مدیران در ارائه 

واضح است که یکی از اصول مدیریت استراتژیک  باشند. پرمحصولات و خدمات خود می
ها مدیریت مبتنی بر حقایق موجود در بازار بوده که مستلزم دسترسی راهبردي موفق در سازمان

                                                                                                                            
1- Bhor 
2- Saura 
3- User Generated Content (MGC) 
4- Support vector machine (SVM) 
5- Latent Dirichlet Allocation (LDA) 
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عنوان یک اهرم در  کارگیري این اطلاعات به هبه اطلاعات راهبردي و همچنین توانمندي ب
باشد. باتوجه به این مهم مذکور میایجاد بازار مطلوب محصولات و خدمات سازمان یا شرکت 

هاي گوناگون به منظور دستیابی سریع به اطلاعات هاي اطلاعاتی امروزه از فناوريدر نظام
شود که یکی از ؛ بهره گرفته میغیره راهبردي نسبت به مشتریان، رقیبان، وضعیت بازار و

مات به مشتریان تحت وب هاي داده فروش و ارائه خدمهمترین دستاوردهاي آن ایجاد پایگاه
باشد. این مسئله سبب ایجاد فرصتی براي بهبود فروش و ایجاد فضاهاي جدید در بهبود می

بازاریابی مانند دیجیتال مارکتینگ گردیده است. اگرچه بازاریابی دیجیتال توانسته تا حدود 
کننده خدمات هاي ارائه ها و شرکتهاي مدیران عالی سازمانقابل توجهی جوابگوي خواسته

صورت  هبایست بهاي سنتی میدلیل عدم ایجاد ارتباط راهبردي آن با مدل یا کالاها باشد اما به
 & Shardaها ارائه شود (تري براي آنهاي راهبرديریزيتري مورد توجه بوده و برنامهجامع

et al, 2014.(  
 بازاریابی و اقتصادي مختلف هايفعالیت از دهه چهار به نزدیک حدود امروزه واقع در

 گیريچشم تغییرات بازاریابی و مدیریت اقتصادي، اندازچشم مدت، این در. گذردمی وب تحت
 امروزه و ایجاد اینترنت بر مبتنی فراملیتی هايشرکت و هاسازمان. است داده نشان خود از
 میان این از. ندباشمی جهان در کالاها یا خدمات معرفی در عناصر تاثیرگذارترین عنوان به

 بسیار نقش و بوده جهانی شهرت داراي اوبر و بايایی بابا،علی آمازون، مانند هاییشرکت
 انجام هايفروش امروزه که طوري ه) بPhillips, 2015( دارند تجارت دیجیتال در را مهمی

% 22 حدود از و یافته افزیش توجهی قابل سرعت با فروش هايسایت و اینترنت طریق از شده
 حال در هاشرکت امروزه همچنین .)Malcolm, 2015است ( رسیده معاملات کل% 27 به

 دیجیتال بازاریابی ). تکنولوژيPhillips, 2015( باشندمی خود مشتریان با دیجیتال رابطه ایجاد
 هوش منطق عمیق، یادگیري اشیاء، اینترنت هوشمند، هايگوشی مانند دیجیتال ابزار ایجاد با

 ایجاد تولیدات و محصولات عرضه براي را خاصی پیچیدگی هوشمند تولیدات و عیمصنو
 تا گردیده سبب بازاریابی چنین. است داده نشان بدان را ايویژه منديعلاقه مشتریان که کرده

 علاقه مورد کالاهاي و نموده اقدام خرید به نسبت بهتري انتخاب حق و بیشتر راحتی با کاربران
   ).Garant, 2017( نمایند تامین سنتی رویکردهاي هايمحدودیت نمودن لحاظ بدون را خود

هاي سعی نموده شده تا مدلی خودکار براي سنجش و استخراج ویژگی حاضر هعمطال در
هاي گوناگون و مهم مربوط به کالا/خدمات/برندهاي مطرح شده در فضاي مجازي و شبکه
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بندي متون مختلف، کلمات ابتدا با شناسایی و طبقه اجتماعی؛ ارائه گردد. در این راستا، مدل
هاي شناسایی الگو و یادگیري کارگیري الگوریتم هکلیدي و حساس را مشخص کرده و با ب
برد. خروجی مدل در راستاي کار می ههاي مختلف بماشین، این کلمات را در استخراج ویژگی

گیري محصولات یا خدمات و جهتهاي مناسب بازاریابی کارگیري و تعریف استراتژي هب
فلوچارت فرآیندي مدل را براي تهیه تگرهاي خودکار نظرات  1شوند. شکل بکار برده می

شود، در ابتدا پایگاه داده مربوط به ارائه داده است. همانطور که در این شکل مشاهده می
آوري شده صورت متون فارسی جمع ههاي فروش بهاي اجتماعی و سایتنظرات که از شبکه

هاي اطلاعات ورودي در مدل وارد شده و الگوریتم تگ کننده خودکار صورت لایه هاست ب
بندي شده نماید. این نظرات طبقهبندي می(مدل) با شناسایی نظرات در سطوح متنی آن را طبقه

ي بندها، اقدام به سنجش کلمات کلید و طبقهبندي دادههاي مختلف و خوشهبا استخراج جنبه
نماید. سپس با بکارگیري رویکرد نظرکاوي هاي عامل در هر جنبه میبر اساس ویژگی

بندي گردیده و هاي مثبت یا منفی طبقهاطلاعات نظرات بسته به ماهیت احساسی نظر در گروه
ها خصوصیات کارگیري این کلاس هگردند. سپس با بهاي خنثی از تحلیل حذف میخوشه

هاي مرتبط با کالاها یا خدمات بصورت کمی سنجیده و ها دادهآناستخراج شده و برپایه 
عنوان ورودي و پایگاه داده،  کارگیري متون فارسی به هشود. دلیل بخروجی اطلاعات بیان می

هاي عامل از دیدگاه مشتریان ایرانی براي ارائه مدلی براي نظرکاوي و استخراج ویژگی
ایران، مشتریان عموماً تبادل نظرات فارسی در برخورد با زیراکه در کشور کالاهاي مختلف است. 

پردازند. تکیه بر این جنبه نیز دستاوردي قابل توجه در بازاریابی کالاها و خدمات مختلف می
 ارزیابی این در شده مطرح متغیرهاي که نمود بیان تواناز سوي دیگر می آید.دیجیتال بشمار می

 هايکلیدواژه از ايمجموعه کمک به که باشندمی احساسی يبارها وابسته متغیرهاي صورت هب
 (مانند مستقل متغیرهاي به و گردیده استخراج ساختار بدون عموماً فارسی متون از فارسی
 خصوصیات گروه به نهایت این اطلاعات در اند.شده تبدیل کالاها) خصوصیات و هاویژگی
  .گردندمی بنديخوشه عیب داراي و مزیت داراي
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  مبتنی مدل خودکار تگ کننده ارائه شده در این مطالعه نظرات سنجش فرآیند فلوچارت: 1 شکل

 صورت هب تواندنمی بازاریابی سنتی ابزارهاي وب، تحت مدرن بازاریابی طراحی یک در
 امیال و هاخواسته صورت هب نیازها این کهطوريبه. نماید برطرف را مشتریان نیازهاي کامل
. نماید تغییر کاربران گوناگون احساسات و نظرات تاثیر تحت تواندمی و بوده غیرمت بسیار

 هدف بازار در مشتریان هايخواسته و نیازها شناسایی دنبال به دیجیتال بازاریابی اصلی استراتژي
 یک باید سازمان بازاریابی، استراتژي این مفهوم موثر کارگیري به و اجرا منظور به. باشدمی

 به و باشد داشته مشتري وفاداري و تقاضا سنجش واقعی، نیازهاي یافتن براي هوشمند سیستم
 منديرضایت ایجاد مستلزم مشتریان روي بر تاثیرگذاري این. بپردازد تاثیرگذار عوامل تحلیل

 سنجش منظور به را دیجیتال بازاریابی در مطرح مفهومی مدل 2 شکل. است مشتریان خرید در
 در که داده ارائه عنوان تگ هدف (تابع هدف) مطرح گردیده، تریان که بهمش منديرضایت

شود، نقش همانطور که در مدل مفهومی تحقیق مشاهده می .است شده گرفته کار هب مطالعه این
مندي مشتریان از کالا یا خدمات یا هاي فروش و بازاریابی در ایجاد رضایتعامل در استراتژي

مندي مشتریان در راستاي که در صورت ایجاد چنین رضایت نحوي باشد. بهبرند خاص می
نمایند. در برخی موارد بخشی از خصوصیات محصولات خرید و دریافت محصولات اقدام می

رضایت براي مشتریان ظاهر گردیده و این مسئله بر روي فروش صورت عامل عدم هیا خدمات ب
که در صورت عدم شناسایی و تعدیل این  طوري هو یا ارائه خدمات تاثیر قابل توجهی دارد. ب

معایب عملاً بازار به رقیبان موجود یا محصولات جایگزین انتقال یافته و قابلیت فروش و 
اي در علم اقتصاد هضم در بازار شود. چنین مسئلهبازاریابی از آن محصول یا خدمات گرفته می

  گردد.یا حذف از آن معرفی می



 99 تابستان، 77، شماره ششمو هاي مدیریت راهبردي، سال بیست وهشپژ

 

84 

  
  تحقیق مفهومی مدل: 2 شکل

  پژوهش روش -2
شمار  هها بعنوان مهمترین بخش در ارزیابی بزرگ داده احساسات به بنديطبقه و کاوي نظر
 باشند.هاي نظارت شده در یادگیري ماشین قابل ارزیابی میبنديکه در گروه کلاس آیندمی

 ر گرفته و بسته بهتواند راستاها و ابعاد گوناگون مورد ارزیابی قراطورکلی کاوش نظرات می هب
 کاربردي مانند اقتصاد و بازاریابی بسیار هايبرنامه اي ازگستره در ارزیابی سطح و هدف

ها در سطوح که با استفاده از نظرات امکان ارزیابی آن طوري هب .ظاهر گردد جامع و کارآمد
 و حالت ترینساده در نظر مختلف وجود دارد. در سنجش نظرات و تابع هدف ارزیابی

 شده کوتاه اسناد تنها جملات زیرا. گیرد قرار تحلیل مورد جملات مانند سطح کوچکترین
). این روند بر پایه Witten & et al., 2016( انداحساسی بار و جنبه اساس حامل که باشندمی

پردازش، ارزیابی و پیش 3صورت شکل  هتواند در سه مرحله بها میها و استخراجبنديکلاس
 بررسی مورد داده مجموعه ابتدا که داشت بیان توانمی شکل این به باتوجه دازش گردد.پرپس

. گرددمی پردازشپیش پروسه وارد سازيپیاده روند گرفتن نظر در با و تبدیل CSV بصورت
 صورت هب جملات کردن آماده و سازيتوکن به اقدام هاهرزواژه حذف و فیلترها انجام از بعد

ها استخراج طی تحلیل مدل خودکار، خصوصیات و ویژگی .گرددمی مدل جامان براي رسمی
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  کند. و با انجام پس پردازش خطاهاي ارزیابی به حداقل مقدار کاهش پیدا می

  
   تگر خودکار عملیات سازيپیاده روند فلوچارت: 3 شکل

 این که باشدمی مجزا بخش سه داراي مسئله یک عنوان به نظرات احساسی بنديکلاس
 مشخص زمان در شده بیان احساس شدت و احساسی بار گانه،پنچ هايویژگی شامل بخش سه

 باشند،می احساسی بار داراي که جملاتی براي که گردیده اعلام کاربر یا نظردهنده توسط
 فاقد« و »احساسات حاوي« جملات دسته دو در را جملات توانمی رو این از. کندمی صدق

 بنديطبقه« نام هب باشد،می کاوي نظر در گام اولین که مرحله این. نمود بنديطبقه »احساسات
 جملات از احساس حاوي جملات جداسازي از بعد. شودمی نامیده بنديجمله یا» ذهنیت

 .گرددمی واقعی یا ذهنی اطلاعات تشخیص نام هب دوم گام یا تحلیل دوم مرحله وارد غیراحساسی
 و شده جداسازي واقعی جملات از ذهنی جملات ها،پردازشپیش برخی انجام با مرحله این در

 بدون جملات پردازشپیش مرحله طی. شودمی سازيساده جمله و سند سطح در نیز نظرات
 کاهش سبب مسئله این. گرددمی حذف و شده مشخص هرزنامه نام هب احساسی بار فاقد یا نظر

 از بعد. گرددمی متون به نسبت تريجامع پوشش و دقیق هايداده افزایش محاسبات، خطاي
 تبین نگارشی شده مشخص قواعد و ساختارها در پیوسته صورت هب باید جملات سازيآماده
 بار تواندمی که شده احساس داراي نظرات سازيکمی و بنديکلاس سبب مسئله این. شوند

 و مثبت هايدسته در اساحس نوع به بسته احساسی بار حاوي جملات. باشد داشته احساسی
 بار داراي و شناسایی بودن ذهنی عنوان به جمله یک انکه از پس. باشندمی بنديدسته قابل منفی

 در. گرددمی بنديطبقه منفی یا و مثبت احساسی بار هايگروه در شد، داده تشخیص احساسی
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 و دسترسی بیشترین با جملات تا شودمی گرفته بهره شدهنظارت هايیادگیري از نیز اینجا
 مد باید ارزیابی مراحل تمامی در سازيساده است بیان به لازم. شوند بنديطبقه خطا کمترین

. گردد ارائه نظر صاحب سوي از مناسب احساس یک با همراه ساده جملات تا باشد نظر
 باشندمی مورد یک از بیش احساسات بیانگر که پیچیده و مرکب جملات برخی مثال براي

 بار تفکیک در تواندمی سازيساده این. گردند خلاصه ترساده جملات در تواندمی هک
 و است خوب گوشی این« جمله در دقت با راستا این در. شود شمرده مهم بسیار احساسی

 برآروده را است نیاز که انچه و بوده بالا آن شده تمام قیمت حال این با دارد، بالایی امنیت
 باید هاهرزنامه حذف با راستا این در. است منفی و مثبت از متشکل جمله اسیاحس بار »کندنمی

 را من نیاز« و »است گران« ،»دارد بالا امنیت« ،»است خوبی گوشی« جملات صورت هب جمله
 بارهاي صورت به جمله بنديطبقه سبب مسئله این. گردد سازيساده »کندنمی برآورده
صورت  هبندي در چندین مرحله بچنین طبقه .شودمی فیمن و منفی مثبت، مثبت، احساسی

ها توسط مدل پیشنهادي گردد که روند سنجش و استخراج ویژگیمتداوم و پیوسته صورت می
  ارائه شده است. 5و  4در اشکال 

 شمار هب احساسات تحلیل در هاگام مهمترین از یکی داغ یا کلیدي کلمات استخراج
 و هاویژگی استخراج امکان بخش این توسط مدل براي مناسب ريیادگی که طوري هب .آیدمی

توان بیان نمود اگر مدل سازد. بنابراین میمی ممکن ارزیابی مورد متون براي را هازیرویژگی
صورت خودکار بتواند کلمات کلیدي مناسب را از بین کلمات و جملات مختلف استخراج  هب

 هاي بازاریابی براي کالا/ینی کارآمدي استراتژيبتواند نسبت به سنجش و پیشنماید می
خدمات موفق ظاهر شده و تغییرات احتمالی بازار را ارزیابی نماید. با در دست  محصولات/

  تواند در بازگردانی شرایط به حالت بهینه و موفق عمل نمود.داشتن چنین اطلاعاتی می
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  اوش نظراتک ها وویژگی استخراج در بنديطبقه فلوچارت: 4 شکل

  
  نظرات کاوش کلیدي یا داغ براي کلمات استخراج در فرآیندي فلوچارت: 5 شکل
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  پژوهشهاي یافته -3
-تکنیک همچنین و ماشین یادگیري رویکرد کارگیري هب با است شده سعی حاضر مطالعه در

 در نظرات کاوش براي 1عمیق عصبی شبکه بر مبتنی مدلی احساسات تحلیل و نظرکاوي هاي
 مطالعه این در شده کارگرفته هب آماري جامعه و اطلاعات مرجع. گردد ارائه فارسی ونمت

 و کالا دیجی سایت از نظر هزار 200 بیش داده پایگاه به مربوط ایرانی کاربران نظرات به مربوط
 بررسی و نقد تخصصی مراجع مذکور هايسایت که نجاییآ از. است گردیده تهیه هلوکیش

 تنوع با دیجیتال کالاهاي جدیدترین و باشندمی ایران در دیجیتال کالاهاي اینترنتی فروش
 شده ارائه مرجع این درغیره  و اداري خدماتی، کاربردي، مختلف هايگروه در گوناگون

 براي فارسی متون در ایرانی کاربران نظرات کاويداده و ارزیابی منظور به نظرات این. است
سازي شده بارهاي احساسی ) شرایط کمی6اند. شکل (شده دهبر کار هب اصلی برند چندین

 بر مبتنی مختلف رویکردهاي کارگیري هب راستا این در مجموعه داده را نشان داده است.
 مصنوعی هوش بر مبتنی هايالگوریتم عددي، و کمی هايمدل مفهومی، آماري، هايتحلیل

 و گردیده تلفیق کاربران شناختی زبان يها ویژگی با ماشین یادگیري هايالگوریتم خصوص هب
عبارت دیگر  این  به .شوندمی بنديکلاس کاربردي، مختلف هايجنبه و لحاظ به هاآن نظرات

 کاربران ورودي هايداده روي از احساسات تحلیل و تشخیص براي DNN شبکه پژوهش از
 هاياستراتژي سازينهبهی همچنین و خاص کالا یک فروش و عملکرد بهبود براي زبان فارسی

استفاده  کاربران نظرات و اشتباهات از یادگیري و مشخص زمانی بازه در دیجیتال بازاریابی
% 30 و دیده آموزش داده% 70 بر مشتمل که( آزمایشی و آموزشی داده نموده است. مجموعه

 DNN لمد یک در سپس شوند،می بارگذاري پیشنهادي مدل داخل به) باشندمی آزمایش داده
گردیده که به منظور  سازيپیاده متناوب مدل سه طی داده مجموعه روي بر ايلایه 25 عمیق

هاي مختلف کالاها و خدمات ارائه شده در مجموعه داده مورد بندي ویژگیشناسایی و طبقه
 استفاده بوده است. مدل پیشنهادي به منظور ارزیابی توانمندي از توابع خطا براي محاسبه میزان
خطاي محاسباتی استفاده نموده تا بتواند میزان انحراف از مقادیر درستی را براي اطلاعات 

 جذر و خطاي 2مربعات میانگین خطاي بینی شده خود ارائه دهد. بدین منظور از ارزیابیپیش

                                                                                                                            
1- Deep Neural Network (DNN) 
2- Mean squared error (MSE) 
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  ارائه شده است. 7بهره گرفته شده که در شکل   1مربعات میانگین

  
  شناسایی شده در مجموعه داده نسبت تغییرات با احساسی: 6 شکل

  
  براي مدل پیشنهادي RMSEو  MSEنسبت تغییرات خطاهاي : 7 شکل

                                                                                                                            
1- Root mean square error (RMSE) 
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توان بیان نمود که تغییرات خطاهاي مدل گردد، میمشاهده می 7طور که در شکل  همان
هاي متون بسیار پیشنهادي در تحلیل متون فارسی فراي از پیچیدگی ارزیابی در استخراج ویژگی

کاهش خوبی نشان داده  2/0که خطاهاي محاسباتی به محدوده طوريبه ،توانمند بودهمناسب و 
 . بهباشدبینی شرایط مختلف میها و پیشاست. این مسئله نشان دهنده دقت بالاي مدل ارزیابی

 هايویژگی استخراج و شناسایی براي مختلف هايویژگی استخراج و سازيپیاده منظور
 مدل دیجیتال، بازاریابی و آنلاین هايفروشگاه در مختلف برندهاي/ اتخدم/کالاها به مربوط

 داده مجموعه روي بر ایرانی مشتریان توجه مورد مهم کالاي مورد چندین روي بر پیشنهادي
 برپایه. است گردیده سازيپیاده هلوکیش و کالا دیجی فروش هايسایت از شده آوريجمع
 همراه تلفن خدمات شرح به هاسایت در ایرانی مشتریان توجه مهمترین آمده دست هب نتایج

 کامپیوترهاي و تابلپ برندهاي( الکترونیک لوازم و کامپیوتر ،)همراه گوشی برندهاي(
 نظرات ارائه و فروش رتبه بالاترین در) هاتلویزیون به مربوط برندهاي( تلویزیون و) خانگی

 اصلی کالاي رده سه این براي را نظرات رکزتم و مراجعات از کمی شرحی 8 شکل .دارند قرار
 به نسبت مشتریان توجه تمرکز گردد،می مشاهده شکل این در که طورهمان. است داده نشان

مدل مبتنی  سازيشده است. در این میان نتایج مربوط به پیاده داده نشان مختلف خدمات و کالاها
عنوان یک  هاي فروش آنلاین بهشبکه براي مهمترین کالاي مورد توجه ایرانیان در DNNبر 

  نمونه ارزیابی مدنظر قرار گرفته است.

  
  داده مجموعه در آنلاین فروش تمرکز تغییرات: 8 شکل
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 ایجاد در شاخصه مهمترین ایرانیان، نزد همراه تلفن برندهاي و هاگوشی اهمیت به باتوجه
 منديعلاقه میزان و نگرش نوع بنديطبقه و شناسایی برندها، به نسبت کاربران منديرضایت
 برند نوع استخراج با راستا این در. باشدمی بازار در موجود هايگوشی به نسبت مشتریان
 توجه مورد هايگوشی به نسبت را بازار غلبه و منديعلاقه درجه توانمی همراه تلفن گوشی

 به نسبت را ایرانی یانمشتر منديعلاقه به مربوط تغییرات 9 شکل. نمود مشخص کاربران براي
 تحلیل انجام با. است داده نشان حاضر حال بازار در موجود همراه تلفن هايگوشی مهمترین

 جهت مشتریان احساسی بازاریابی و احساسی پیگیري برحسب بازار نوسانات شناسایی و آماري
 مسونگسا و آیفون همراه تلفن هايگوشی که نمود بیان توانمی گوشی نوع نمودن تهیه

 اندداده اختصاص خود به بازار نبض اصطلاح به و بازاریابی در را تمرکز محوریت بیشترین
 دردست میزان آماري، تحلیل یک انجام با توانمی شرایط چنین گرفتن نظر در با). 10 شکل(

 مسئله این. نمود تهیه کشور در همراه تلفن گوشی برندهاي براي را آنلاین فروش بازار داشتن
  .است شده داده نشان 11 شکل رد

  

  
  کننده عرضه شرکت برند برحسب همراه تلفن هايگوشی محبوبیت میزان: 9 شکل
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  همراه تلفن گوشی آنلاین فروش بکارگیري جهت بازار تغییرات میزان: 10 شکل

  
  همراه تلفن اصلی برندهاي توسط ایرانی مشتریان براي فروش بازار کسب درصد میزان: 11 شکل

 بیشترین کشور در آیفن همراه تلفن که داشت بیان توانمی آمده دست هب نتایج به اتوجهب
 به رو توجهی قابل صورت هب منديعلاقه این و داشته زبان فارسی مشتریان بین در را محبوبیت

 دوم رتبه سامسونگ همراه تلفن گوشی همراه، تلفن برند این با رقابت در. باشدمی افزایش
 نسبت خاص برند دو به توجه این. است داده اختصاص خود به ایرانی مشتریان بین رد را توجه

 سازنده هايشرکت توسط شده ارائه مهم هايویژگی و خصوصیات پایه بر برندها، سایر به
 استخراج رویکرد کارگیري هب با. دارد قرار ایرانی مشتریان توجه محوریت در که باشدمی

 براي ایرانی مشتریان اتکا نقاط مهمترین تا گردیده سعی ارزیابی مورد هداد پایگاه از هاویژگی
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 بنديطبقه کارگیري هب با DNN مدل راستا این در. گردد استخراج و شناسایی گوشی خرید
 که نموده استخراج همراه تلفن هايگوشی براي را توجه مورد هايویژگی مهمترین ها،ویژگی

 تصویر، و صدا کیفیت گوشی، اندازه عامل، سیستم امنیت باتري، عمر گوشی، هزینه شامل
 12 شکل. باشندمی کاربردي هاياپلکیسشن و پردازش سیستم بدنه، مقاومت گوشی، وزن

 برند دو براي را ایرانی مشتریان نظر مد خصوصیات براي شده بنديطبقه نظرات فراوانی میزان
  .است داده ارائه کشور در گوشی اصلی

 مشتریان توجه بیشترین شده مطرح خصوصیات که نمود بیان توانمی 13 شکل به توجه با
 در که است بوده گوشی خرید در هاآن تمرکز محوریت ،اندداده اختصاص خود به را ایرانی

 اندازه تصویر، و صدا کیفیت بدنه، مقاومت عامل، سیستم امنیت آیفن گوشی براي میان این
 و پردازش سیستم گوشی، هزینه و) آبی رنگ( مثبت نظرات و توجه مورد باتري عمر گوشی،
 گوشی براي مسئله این. است بوده) قرمز رنگ( منفی نظرات داراي کاربردي هاياپلیکشن

 گوشی براي استراتژیک مزیت یک کاربردي هاياپلیکشن و گوشی هزینه سامسونگ،
 به باتوجه. است شده شمرده گوشی عیب بزرگترین عامل سیستم امنیت اما گردیده محسوب

 عامل سیستم امنیت و هزینه به توجه بازار شرایط بهبود در که داشت بیان توانمی نکات این
 بالا امنیت بتواند برندي و هرگوشی که طوري هب. است ایرانی مشتریان توجه محوریت مهمترین

  .گردد ظاهر موفق روشف بازار در تواندمی نماید فرآهم مشتریان براي پایین هزینه مراهه به را

  
  همراه گوشی در مطرح خصوصیات استخراج جهت شده ارائه نظرات فراوانی: 12 شکل
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  اصلی گوشی برند دو مورد شده ارائه نظرات روي بر احساسی بار تغییرات: 13 شکل

  گیرينتیجه و بحث -4
 مورد در خود نظرات ارائه به اقدام خریداران و مشتریان دیجیتال، بازاریابی توسعه با

 .نمایندمی آنلاین فروش هايسایت خصوص هب مجازي فضاهاي در شده خریداري محصولات
 ترپیچیده بسیار را آنلاین خرید هايسایت توسط شده ارائه محصولات مدیریت مسئله این
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 محصولات مورد در را خود ذهنی و عملکردي نظرات آزادانه مشتریان زیرا که. نمایدمی
 دیجیتال بازاریابی در. گذارندمی دیگر افراد اختیار در و داده ارائه یابیجهت ونهگهیچ بدون
 به توجه کیفیت، بهبود در محصولات موفق و بهنیه مدیریت در نظرات؛ این به توجه

 این در. باشدمی اهمیت پر بسیار مشتریان میان در کالاها مقبولیت میزان توجیه و کمبودها
 مورد در فارسی داده پایگاه عنوان به شده آوريجمع نظرات 200 از یشب ارزیابی با مطالعه
 احساسات تحلیل و نظرکاوي به اقدام ایرانی کاربران بین از مختلف برندهاي/خدمات/کالاها

 خدمات یا کالاها از مشتریان منديرضایت میزان و مختلف هايویژگی مورد در شده ارائه
 عصبی شبکه از منظور بدین. است گردیده هلوکیش و کالا دیجی هايسایت در شده ارائه

 بهره کاربران نظرات و فارسی متون از اطلاعات استخراج براي) DNN( عمیق مصنوعی
 متناوب سازيمدل هايسري صورت هب که ،)آزمایشی داده% 30 و آموزشی داده% 70( گرفته

 هايویژگی بنديطبقه و شناسایی منظور به که ،شده سازيپیاده پایتون نویسیبرنامه زبان در
 پیشنهادي مدل. است بوده استفاده مورد داده مجموعه در شده ارائه خدمات و کالاها مختلف

 نموده استفاده محاسباتی خطاي میزان محاسبه براي خطا توابع از توانمندي ارزیابی منظور به
. دهد ارائه خود شده بینیپیش اطلاعات براي را درستی مقادیر از انحراف میزان بتواند تا

 نتایج. است شده گرفته بهره RMSE و MSE توابع خطاها شامل ارزیابی از منظور بدین
 از فراي فارسی متون تحلیل در پیشنهادي مدل خطاهاي مشخص نموده که تغییرات حاصله

 بطوریکه بوده توانمند و مناسب بسیار متون هايویژگی استخراج در ارزیابی پیچیدگی
 دهنده نشان مسئله این. است داده نشان خوبی کاهش 2/0 محدوده به محاسباتی هايخطا
 و سازيپیاده منظور به. باشدمی مختلف شرایط بینیپیش و هاارزیابی مدل بالاي دقت

 /کالاها به مربوط هايویژگی استخراج و شناسایی براي مختلف هايویژگی استخراج
 بر پیشنهادي مدل دیجیتال، بازاریابی و آنلاین هايهفروشگا در مختلف برندهاي/ خدمات

 آوريجمع داده مجموعه روي بر ایرانی مشتریان توجه مورد مهم کالاي مورد چندین روي
 بدست نتایج برپایه. است گردیده سازيپیاده هلوکیش و دیجیکالا فروش هايسایت از شده

 برندهاي( همراه تلفن خدمات رحش به هاسایت در ایرانی مشتریان توجه مهمترین آمده
 و) خانگی کامپیوترهاي و لپتاب برندهاي( الکترونیک لوازم و کامپیوتر ،)همراه گوشی

 .دارند قرار نظرات ارائه و فروش رتبه بالاترین در) هاتلویزیون به مربوط برندهاي( تلویزیون
همترین کالاي مورد توجه براي م DNNسازي مدل مبتنی بر در این میان نتایج مربوط به پیاده



 99 تابستان، 77، شماره ششمو هاي مدیریت راهبردي، سال بیست وهشپژ

 

96 

عنوان یک نمونه ارزیابی مدنظر قرار گرفته است.  هاي فروش آنلاین بهایرانیان در شبکه
 بیشترین کشور در آیفن همراه تلفن که داشت بیان توانمی آمده بدست نتایج به باتوجه

 به رو جهیتو قابل بصورت منديعلاقه این و داشته زبان فارسی مشتریان بین در را محبوبیت
 دوم رتبه سامسونگ همراه تلفن گوشی همراه، تلفن برند این با رقابت در. باشدمی افزایش

بانگرشی به روند جریان داده در  .است داده اختصاص خود به ایرانی مشتریان بین در را توجه
در  توان بیان داشت که مد نظر قرار دادن این غالبیت بازار دیجیتالاطلاعات بدست آمده می

هاي مدیریت صورت راهبردي مورد توجه قرار داده و استراتژي هتواند بعرضه و تقاضا می
سازي شده در این مطالعه؛ طراحی نمود. راهبردي را برپایه مدل مبتنی بر هوش مصنوعی پیاده

گرایی و توازن هاي راهبردي در این زمینه توجه به مصرفیکی از مناسبترین استراتژي
تواند میزان ارزشمندي را باشد که میا براي سه رده اول فروش دیجیتال میتقاض -عرضه

مندي هدفمند مشتریان نسبت براي چرخه سرمایه در بازار فرآهم نماید. در این میان رضایت
توان تواند در ایجاد بازار فروش توانمند بسیار موثر باشد. بنابراین میبه یک برند خاص می

توان سازي مدل راهبردي در زمینه پوشش برند خاص (آیفن و اپل) میدهپیا بیان داشت که با
  دست آورد. هفروش قابل توجهی را بازار کشور ب
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