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 : چکیده

های اجتماعی گوناگون، کاربران دائما در حال ابراز نظرات عمومی و همچنین اند. در شبکهای را به خود جلب نمودههای اجتماعی توجه ویژهامروزه شبکه

های اجتماعی است که در دهه اخیر محبوبیت بسیاری یافته است. این شبکه این شبکهی موضوعات مختلف هستند. توییتر یکی از خصوصی خود درباره

دهد. تحلیل احساسات یا ها ارائه میها و انتقادات مشتریان برای موفقیت در بازار را به سازماناجتماعی روشی سریع و موثر برای تحلیل احساسات، دیدگاه

های زیادی در رابطه با شود. پژوهشاحساسات و نگرش افراد در ارتباط با موضوعی خاص استخراج می عقیده کاوی فرآیندی است که در آن نظرات،

های توییتر دارد، به  ای با دادهتحلیل احساسات بر روی نظرات کاربران، مستندات و مقالات انجام شده است. تحلیل بر روی موارد بیان شده تفاوت عمده

نمایند. بهترین نتایج کاراکتری دارند و کاربران را وادار به بیان احساسات خود به صورت فشرده و کوتاه می 184محدودیت  های توییتراین سبب که توییت

 حاصل شده است. پشتیبانماشین مثل بیز ساده و ماشین بردار  های یادگیریبندی احساسات از تکنیک دست آمده در طبقه به

پردازش  شود. در این راستا سعی شده با تمرکز بر مراحل پیشهای اجتماعی پرداخته میتحلیل احساسات در شبکه در این پژوهش به ارائه روشی برای

 یبندمسئله کلاس کیمسئله به صورت  نیا فیبا تعر به عبارتی، .بندی متن توسط روش بیز را تا حدودی بهبود بخشیمها و انتخاب ویژگی، طبقهداده

حوزه  یدستاوردها نیدتریبا استفاده از جد یبند. مسئله کلاسشودی به تحلیل احساسات کاربران پرداخته میشنهادیپ یهاصهیبر اساس خص ینریبا

روش پیشنهادی با سایر . باشدبرای ارزیابی روش پیشنهادی در این رساله از سناریو مجموعه دادگان توییتر میفرموله و حل شده است.  ی ماشینریادگی

 شود. بهترین عملکرد را از خود نشان داده است.بندی مقایسه میطبقههای روش
 

 .کاربران های اجتماعی، تحلیل احساس، محتوا ،یادگیری ماشین،شبکه :های اصلیواژه

 مقدمه -1

های اجتماعی با سرعتی تصاعدی در حال گسترش هستند و در رسانه

اند. کردهنظیر برای کسب وکارها ایجاد حال حاضر آن ها فرصتی بی

ترین شبکه اجتماعی در حال حاضر بیش از عنوان بزرگبوک، بهفیس

صورت روزانه وارد این کاربر به %04بیش از  میلیون کاربر فعال دارد 044

میلیارد دقیقه را صرف بازدید از این  054این سایت شده و در حدود 

های اجتماعی نظیر نمایند. همین وضعیت برای دیگر رسانهسایت می

گیر شدن آن، کاربران از هیماری کرونا و همتوئیتر  صادق است. با شیوع ب

صنایع مختلف انتظار دارند سرویس و محصولات خود را در بستر آنلاین 

به فروش برسانند و آن ها بتوانند در هر شرایطی به محصولات مورد نیاز 

کاربران  %08بیش از  1414تحقیق کن  خود دسترسی داشته باشند

ها بهتر است های اجتماعی عقیده دارند که شرکتآمریکایی رسانه

 %84های اجتماعی ارائه نمایند و بیش از خدمات خود را در قالب رسانه

های اجتماعی با کارخانجات باید تعامل بهتری از طریق رسانهمعتقدند که 

. این آمار و ارقام نشان دهنده این [23]مشتریان خود داشته باشند

موضوع است که چقدر رسانه های اجتماعی و ارائه سرویس برروی این 

سامانه ها برای مشتریان اهمیت دارد و کسب و کارها برای افزایش سهم 

 شدن در رقبا بر روی این پروژه ها سرمایه گذاری می کنند.بازار و پیشرو 

های اجتماعی برای فرآیندهای مرتبط با مشتریان، که به استفاده از رسانه

تری از شود، بخش بزرگآن مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی گفته می

شود. در های اجتماعی را شامل میکارها از رسانه واستفاده صرف کسب

ابع، مدیریت ارتباط با مشتری به چهار شکل کاملاً متفاوت مورد اکثر من

در نگاه  .توجه قرارگرفته است: استراتژیک، عملیاتی، تحلیلی و تعاملی

یک استراتژی محوری و  CRMاستراتژیک به مدیریت ارتباط با مشتری، 
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نوعی با به مدیریت ارتباط با مشتری، هر فرایندی که بهدر نگاه عملیاتی 

افزاری، به ابزارهای های نرمبا استفاده از سامانه. مشتری مرتبط است

شود. بازاریابی، فروش و خدمات مشتریان، ازجمله این خودکار تجهیز می

 CRMدر نگاه تحلیلی به مدیریت ارتباط با مشتری،  .رایندها هستندف

ها و اطلاعات مربوط به مشتری ابزاری برای تحلیل هوشمندانه داده

در نگاه تعاملی به مدیریت  .های استراتژیک و یا عملیاتی استباهدف

وری برای مدیریت مرزهای سازمان، چه ااز فن CRMارتباط با مشتری، 

شود و هر نوع داده و در رابطه با مشتری و چه شرکای تجاری استفاده می

کند توسط این سیستم مدیریت اطلاعاتی که از مرزهای سازمان عبور می

شود. هدف این سیستم ایجاد ارزش برای مشتریان و همکاران سازمان می

های اجتماعی وجه شود رسانهت CRMاست. با هر دیدگاهی که به 

های مهم برای تحقق تواند جایگاه مهمی داشته باشد. یکی از زیر بخشمی

SCRM، باشد. با توجه به وسعت تحلیل احساسات و علایق مشتریان می

های تعامل کاربران، این بخش نیازمند تحول بنیادین با توجه به و قابلیت

 .[2]باشدهای بازاریابی میوشکار و ر ونیازهای روزافزون فضای کسب

تحلیل احساسات و علایق مشتریان قلب هر سامانه مدیریت ارتباط با 

شود. مسئله مطرح در این پروژه، ارائه روشی برای مشتری محسوب می

های مدیریت ارتباط با مشتری تحلیل احساسات مشتریان در سامانه

های ها و فعالیتستاجتماعی است. این روش قادر خواهد بود با بررسی پ

بندی های اجتماعی به شناسایی احساسات، اقدام به گروهکاربران در رسانه

طور این روش قادر حسب علایق و احساسات نماید. همین مشتریان بر

گیری کارآمدی از تغییرات نظرات و احساسات مشتریان در است گزارش

یکـى از فعالتریـن  ستحلیل احسا های زمانی مختلف را ارائه نماید.بازه

دلیـل  هـاى پژوهشـى در پـردازش زبـان طبیعـى اسـت کـه به حوزه

وکار و جامعـه بـه خـارج از علم کامپیوتـر مانند  اهمیـت آن در کسـب

 اسـت. اهمیـت درحال مدیریـت و علـوم اجتماعـى نیـز گسـترش یافته

مانند هاى اجتماعـى رشـد تحلیـل احساسـات بـا رشـد رسـانه

هـا، توییتـر و ها، میکروبلاگهـا، بحـث، وبلاگها، انجمنبررسـى

هاى سـنجش در هـر هاى اجتماعـى همخوانـى دارد. سیسـتمشـبکه

 مهحـوزة تجـارى و اجتماعـى کاربرد دارنـد؛ زیرا نظـرات در ه

هـاى انسـانى متمرکـز هسـتند و تأثیـرات یبـا فعالیتتقر احساسـات

کسب وکارها با تحلیل احساسات  .روندمیشـمار  رفتارهـاى ما بهکلیدى 

توانند سرویس یا محصول خود را ارتقا دهند یا کاربران خود می

ز طرفی تحلیل های جدید را به بازار ارائه دهند. امحصولات و سرویس

تواند به تصمیمات مدیران سازمان جهت ارائه احساسات کاربران می

 ها و جذب کردن کاربران کمک کند.بهبود پرموشنتبلیغات موثرتر، 

های همچنین در صورتی که مشتریان نسبت به محصولات یا سرویس

توان با دخیل کردن نظرات فعلی احساس ناخوشایندی داشته باشند می

ها این حس ناخوشایند را به احساس مثبت و افزایش رضایتمندی آن

 ها تبدیل کرد.آن

شود. در بخش سوم کار کارهای مرتبط پرداخته می در بخش دوم به ارائه

شود و در نهایت در بخش چهارم به ارزیابی روش پیشنهادی مطرح می

 شود.پیشنهادی پرداخته می

  پیشینه تحقیق -2

ط با تحلیل احساس در گذشته بر اساس ببیشتر مطالعات مرت

تهیه داده نظارت انجام گرفته است که نیاز به  های یادگیری باالگوریتم

ترین الگوریتم ترین و پراستفادهخورده دارند. مدل بیز ساده، ساده برچسب

کند. این بندی است و بر مبنای قضیه بیز کار میاحتمالاتی برای دسته

مدل احتمالات پسین رویدادها را محاسبه کرده و برچسبی که بیشترین 

 دیبندهد. دستهاحتمال پسین را دارد به رویداد نسبت می

توان با آن انجام بندی را میکه کار دستهاست پرکاربردآنتروپی بیشینه 

استفاده از  مدل نمایی و اصل حداکثر آنتروپی است.داد. این روش بر پایه 

های موفقی در کار پردازش زبان طبیعی از جمله در این روش تجربه

همه( این روش در اکثر )و نه در  .تحلیل احساس به ارمغان آورده است

کار دارد.ماشین بردار پشتیبان  مواقع نسبت به مدل بیز ساده برتری

 روش .بندی اسناد بر مبنای موضوعات مشابه بسیار مفید استدسته

SVM  کردن بندییک مدل یادگیری بانظارت است که کار آن دسته 

شده است.  های استخراجاشیا در کلاسهای مختلف با استفاده از ویژگی

های هر کلاس و ای میان نمونهندی با ایجاد ابرصفحهباین دسته

برتری این  .گیردها از این صفحه صورت میحداکثرکردن فاصله نمونه

روش نسبت به دیگر روشهای مطرح یادگیری ماشین آن است که در 

های فرضی ندارد و به جای تکیه بر ارزش های ورودی پیشمورد داده

های موجود انجام بندی را با دادهترین دستهاحتمالاتی، سعی دارد تا بهینه

دهد و نتایج به دست آمده از آن در تحلیل احساس برتری محسوسی به 

در سالهای  .[8]دیگر روشهای یادگیری ماشین در زبان انگلیسی دارد

در تحلیل (RNN) های اخیر روشهای یادگیری عمیق به خصوص شبکه

انی در میان زبانهای مختلف، با آلم واحساس برای زبان انگلیسی چینی 

استفاده از بردارهای مختلف نمایش کلمات کاربرد زیادی داشته است. آنها 

برای درک و کنترل ترکیب معنایی در کارهای پیچیدهای مانند تحلیل 

هایی با قابلیت تبدیل برای داده RNN هایشبکه .احساس مفید هستند

گذاری استفاده از ایده اشتراک روند و بامتوالی به کار می به مقادیر

هایی با های مطلوب، توانایی پردازش توالیرسیدن به وزن پارامترها برای

وجود این که استفاده از آنها در تحلیل  با .متفاوت را دارند هایطول

احساس برای زبان انگلیسی با نتایجی بهتر از روشهای یادگیری بانظارت 

ها در ،ابعاد ماتریس RNN هایساختار شبکهبا رشد ت. همراه بوده اس

کنند و در عمل استفاده از آنها مرحله بازپخش به صورت توانی رشد می

های پیچشی که کولوبرت و دیگران در شبکه .[22]شودغیر ممکن می

اند، اخیراً در بسیاری از ای ارائه کردهابتدا برای کاربرد در بینایی رایانه

طبیعی مانند تجزیه نحوی، تجزیه سطحی، کارهای پردازش زبان 

زنی نقش معنایی مورد استفاده قرار گرفته است. استفاده از برچسب
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ها با منابع بندی در تحلیل احساس نیز برای زبانهای پیچشی قطعهشبکه

فراوان مورد استفاده قرار گرفته و باعث بهبود قابل توجه دقت و کاهش 

 .ر روشهای یادگیری عمیق شده استزمان مرحله آموزش نسبت به دیگ

های حوزه تحلیل احساس در زبان فارسی معمولاً یا با استفاده از ژوهشپ

رای بهبود نتایج ب .روشهای مبتنی بر قاعده هستند یا مبتنی بر پیکره

 .های لغتنامه استفاده شده استمعمولاً از پیشپردازش نظرات و ویژگی

کردند که به  تنی بر لغتنامه ارائهیک چارچوب مب [6]بصیری و همکاران

لغتنامه  صورت بدون نظارت با استفاده از قواعد از پیش تعیین شده و

 از دهد. استفادهگیری متون محاوره را تشخیص میشده جهت تعریف

SVM  برای تحلیل احساس در زبان فارسی بر روی داده مربوط به نقد 

شده  دیگر یادگیری ماشین فیلم، منجر به نتایج بهتری نسبت به روشهای

ها و پیکره بازدهی این روشها وابسته به کیفیت برچسبدهی در .است

وشنفکر و ربندی است. ها پیش از شروع کار دستهشیوه گزینش ویژگی

برای تشخیص  LSTM  های عصبیبرای اولین بار از شبکه [0]همکاران

روشهای  احساس متون فارسی استفاده کردند و توانستند نسبت به

برای  ها یادگیری سنتی نتایج بهتری داشته باشند، اما این نوع شبکه

 آموزش نیاز به دادههای خیلی زیادی دارند. همچنین آنها در کار خود

 فقط دو سطح از احساس را در نظر گرفتند و از جاسازی ساده کلمات

کارکرد ها و امکانات زیادی برای ایفای اینترنت از قابلیت استفاده کردند.

حوزه عمومی برخوردار است. شبکه اینترنت امکاناتی در اختیار مردم 

گذارد تا در فضایی مناسب به گفتگوی آزاد و برابر با هم جوامع می

نظرهای بپردازند و در نتیجه فرآیندهای گفتگو و مباحثه، به نقطه

مشترکی درباره مسائل سیاسی و اجتماعی دست یابند و به افکار عمومی 

های نشات گرفته از مجموعه داده (میناوند، محمدقلی) کل دهند.ش

های بسیاری مانند جامعه های اجتماعی در زمینهتحقیق بر روی شبکه

شناسی و روانشناسی باارزش هستند. اما حمایت از دیدگاه فنی به اندازه 

کافی دور است، و به روشهای خاص فوری نیاز دارند. )اکسیو وانگ و 

های کاربران افسرده شبکههمکار( تحقیق روانشناسی برای تشخیص 

ه است. اخیرا ایده کاوی انجام دادرا با استفاده از داده [26]اجتماعی

های اجتماعی برای استفاده از تجزیه و تحلیل احساسات کاربران شبکه

های خرید آنلاین توجه های کاربردی در وب سایتبهبود عملکرد برنامه

وب سایت های خرید آنلاین بطور  پژوهشگران را به خود جلب کرده است.

مشتریان  کنند وای بررسی در مورد یک محصول ارائه میگسترده

در اینجا تجزیه و تحلیل احساسات مشتریان  .[5]توانند استفاده کنندمی

های شبکه شود. در  بررسی از سایتدر باره هر محصول انجام می

اجتماعی قوانین برای احساسات مثبت یا منفی بسته به نمره کلی آن، با 

تجزیه و تحلیل تمایلات  .شودمحاسبه میSentiWordNet کمک 

نظرات  تشخیص ذهنیت و احساسات موجود در نظرات است. شامل

عبارات توصیف عواطف و احساسات مردم در مورد یک موضوع، نهاد و یا 

های زبان طبیعی انجام توصیف رویداد است با استفاده از تکنیک

 طور به متنی منابع شده از فرابری اطلاعات برای تقاضا [25]کنند.می

 اعمال متون، ی اینیافت غیرساخت ذات. است افزایش حال در ایفزاینده

 ممکن غیر ریم،بیم بکار هادیتابیس مورد در ما که را روشهایی همان

 است، انتظار مورد متون پردازش از که را مهمی کاربردهای سازد.می

 د،شومی متون اعمال روی که هاپردازش اینگونه بهکنیم. می بررسی

بندی قطبیت کاوی طبقهاصلی عقیده یوظیفه .[4]گوییممی اویکمتن

افتد که یک تکه متن که یک بندی قطبیت وقتی اتفاق میاست. طبقه

عقیده در مورد یک موضوع را بیان کند به یکی از دو احساس متضاد 

« دوست داشتن»، «مخالف»در مقابل « موافق»تقسیم شود. نظراتی مثل 

بندی عقاید هستند. از طبقههایی مثال« دوست نداشتن»در مقابل 

دهد و به تولید بندی قطبیت بیانات موافق و مخالف را تشخیص میطبقه

ها از عقیده بسیاری از شرکت .[1]کندهای معتمدتر کمک میارزیابی

کنند. کاوی و تحلیل احساسات به عنوان جزئی از تحقیقاتشان استفاده می

داری نظرات استفاده و نگهها از عقیده کاوی برای ساخت مثلاً شرکت

ها به طور مداوم اطلاعات را از وب مثل نظرات های آنکنند. سیستممی

آوری می کند. دیگر محصولات، دریافت برند و مسائل سیاسی جمع

ها نیز ممکن است از عقیده کاوی و تحلیل احساسات به عنوان سیستم

ی و سیستم یک فناوری زیر مؤلفه برای بهبود مدیریت روابط مشتر

گر از طریق بازخوردهای مثبت و مشتریان استفاده کنند. به طور توصیه

ها )زبان مشابه، عقیده کاوی و تحلیل احساسات ممکن است شعله

آمیز و گرمای اضافی( را در روابط اجتماعی شناسایی و حذف خصومت

ها و دانش قبلی بندی بیان احساسات بر اساس معنای آن.طبقه [21]دکنن

شود. با وجود اینکه تحلیل نحوی نقشی تمایلات معنایی نامیده می

کند اما این برای استخراج مفاهیم از بندی اسناد بازی میکلیدی در طبقه

متن فقط از طریق نحو کافی نیست. معیارهای تئوری اطلاعات و دانش 

ترکیب کردند تا  WordNetمعنایی یک سلسه مراتب را با استفاده از 

نقش مدل  دنکه [24]را به طور اتوماتیک از متن استخراج کنند مفاهیم

بر روی سناریو  بر پایه قوانین و یادگیری ماشین در یک دامنه چندگانه،

دهد که رویکرد مبتنی بر تست کرده است نتایج آنها نشان می بندیطبقه

ساخته شده است، دقت آن   SentiWordNetواژگان، که با استفاده از

 .[24]های یادگیری ماشین محدودتر استه با روشدر مقایس

 روش پیشنهادی -3

در این قسمت به ارائه روش پیشنهادی برای تحلیل احساسات مشتریان 

در رسانه اجتماعی خواهیم پرداخت. این روش شامل پنچ مرحله به 

پیش پردازش  آوری داده،این مراحل شامل جمع باشد.صورت شکل می

های شناسایی خصیصه گذاری کلمات،برچسب داده،سازی آماده داده،

این  باشد.بندی کلمات مرتبط با احساسات میمرتبط با دامنه و خوشه

 مراحل به صورت تفصیلی در ادامه بخش تشریح خواهد شد.
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 روش پيشنهادي:  (1)شکل 

 مرحله اول ،ورودي نظرات کاربران

 این بستر بر را خود فعالیت اجتماعی، هایشبکه روی بر نامثبت با کاربران

 کاربران، توسط محتوا تولید شامل هافعالیت این. کنندمی آغاز هاشبکه

 غیره و متنوع هایگروه در شدن عضو هایشان، علاقمندی پیگیری

 داده پایگاه در کاربران این توسط شده انجام هایفعالیت تمامی. باشدمی

 متنی، غیر یا متنی هایداده از مختلفی انواع بنابراین شود،می ذخیره

 .دارد وجود نادرست و دقیق غیر هایداده متنوع، ساختارهای با هاییداده

در مرحله نخست به  .شودها میز کردن دادهدر مراحل بعدی سعی در تمی

مختلف  یهاتوانند از رسانهیم ییهاشود. دادهیداده پرداخته م یآورجمع

 یبرا انتخاب شده است. ترینامه داده توانیپا نیشود. در ا یآورجمع

( 2متفاوت، وجود دارد.  یابزار کاربرد نیچند تریتوئ یهاداده یآورجمع

( 3 تر،یتوئ انیجر یکاربرد( برنامه 1 تر،یتوئ یجستجو یبرنامه کاربرد

 .تریتوئ ینشانابزار آتش

 جداسازي جملات ها:مرحله دوم، پيش پردازش داده
های خود را بر فعالیت های اجتماعی،مشتریان با ثبت نام بر روی رسانه

ها شامل تولید محتوا توسط این فعالیت کنند.ها آغاز میبستر این شبکه

های متنوع، ارائه عضو شدن در گروه هایشان،پیگیری علاقمندی کاربران،

یا سرویس خاص نظرات مثبت و منفی خود نسبت به یک محصول 

در پایگاه داده  های انجام شده توسط این مشتریانتمامی فعالیت باشد.می

 های متنی یا غیر متنی،شود، بنابراین انواع مختلفی از دادهذخیره می

های غیر دقیق و نادرست وجود دارد. داده هایی با ساختارهای متنوع،داده

ها، کمبودهای ازگاریدر این مرحله برای از بین بردن عدم این ناس

 شود،ها پرداخته میبه آماده سازی داده یکپارچگی و بهبود تحلیل نتایج

نیمه ساختاریافته و غیر  ها، به سه دسته ساختاریافته،برای این کار داده

 شود.ساختاریافته تقسیم می

 ساختاريافته هايداده سازيآماده-
 برای .هستند برخوردار دهیسازمان بالای درجه از ساختاریافته داده های

 مشاهده 1 شکل در که اصلی گام چهار یافته ساختار هایداده سازیآماده

 .شد خواهد طی شود،می

 

 يافته ساختار هايداده سازيآماده(: 2) شکل

 ي نيمه ساختاريافته و غير ساختار يافتههادادهسازي آماده -
هستند که از  اییافتههای ساختارشکلی از داده یافتهساختاریمههای نداده

 یهاای وابسته به پایگاهِ دادههای دادهساختار رسمی از جداول و مدل

ها ا علامتی هابرچسب کنند، اما با این وجود شاملای مطابقت نمیرابطه

کنند و هایی هستند که عناصر معنایی را از یکدیگر جدا میو شاخص

ی هادادهد. کننها ایجاد میسلسله مراتبی از رکوردها و فیلدها را بین داده

شود که از هیچ مدل از قبل یمیی گفته هادادهغیر ساختار یافته به 

ی هامتنی ساختاریافته هادادهکنند مثالی از ینمتبعیت  یاتعریف شده 

 باشد.یمسنگین 

 

 يافته ساختار غير و يافته ساختار نيمه هايداده سازيآماده:  (3) شکل

 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%DA%86%D8%B3%D8%A8
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 مرحله سوم : تبديل داده
ها برای مرحله در این بخش داده ها را به فرمتی مناسب تبدیل کرده و آن

 شوند.بعدی آماده می

ای همناسب گروهی از آزمونحلیل داریم های خامی که برای تگاهی داده

های آماری که بتوانیم از این دسته آزمونآماری نیستند و برای این

های خام استفاده کنیم و همچنین دقت تحلیل را بالا ببریم باید در داده

ها نام دارد. تبدیل تغییراتی ایجاد کنیم. یکی از این تغییرات، تبدیل داده 

رود کار میبرای تعدیل متغیرهایی به هایی ریاضی است کهها، روشداده

ودن و یکسانی پراکندگی های آماری نرمال بودن، خطّی بکه از مفروضه

 های پرت غیرمعمول دارند کنند یا الگوهایی با دادهپیروی نمی

های چندمتغیره برقرار نباشد، های آزموندر مجموع زمانی که پیش شرط

کنیم تا امکان استفاده از برخی  های به دست آمده را تبدیلباید داده

 .)عموما پارامتریک( فراهم شود های مدنظرآزمون

را  های ذکر شدهفرضها از پیشدر ابتدا باید میزان تخطّی و تفاوت داده

های آماری به  شرطها یا پیش فرضتعیین کرد و در صورتی که پیش

شند از روش تبدیل دست آمده دارای تفاوت قابل اعتنایی با مقدار معیار با

ها با هدف تعدیل متغیرها از جنبه علمی ها استفاده کرد. تبدیل داده داده

های فرضها با پیشروشی پذیرفته شده است. البته زمانی که اختلاف داده

توان آماری اندک باشد و به طور تقریبی مفروضات آماری برقرار باشد می

 .ها صرف نظر کرداز تبدیل داده

ای مانند شمشیر دولبه است. ها تا اندازهوجه داشت که تبدیل دادهباید ت

های آماری داری تحلیلیتواند دقت معن حسن این روش این است که می

ها را را افزایش دهد و عیب آن این است که ممکن است تفسیر داده

ای مدبرانه ها به شیوهدشوارتر کند. در نتیجه باید از روش تبدیل داده

 .اده کرداستف

ها را تبدیل ها بدین معناست که وقتی دادهدشوارکردن تفسیر داده

 تمامی کنیم، مقدار حداقل و حداکثر و شیوه توزیع متغیر ومی

کند و با حالت معمول های میانگین و انحراف استاندارد تغییر میشاخص

ی( کند. مثلا اگر سن افراد که به صورت کمّی )نسبو عادی تفاوت پیدا می

های آماری سن افراد سنجیده شده است را به توان دو برسانیم شاخص 

و غیره مواجه  344،  144های غیر عادی مثل کند و با سنتغییر می

سوال این  24شویم. یا وقتی متغیری مانند اعتماد اجتماعی داریم و با می

لگاریتم باشد،  4تا  2متغیر را سنجیدیم و دامنه میانگین این متغیر بین 

دهد و توضیح و تفسیر گرفتن از این متغیر دامنه نمرات را تغییر می

های رفع این مشکل این است کند. یکی از راهمتغیر را با مشکل مواجه می

های آماری )مانند میانگین، های توصیفی و شاخصکه هنگام گزارش یافته

های آماری شاخصها و انحراف استاندارد و مقدار حداقل و حداکثر(؛ یافته

ها ها( و هم بعد از تبدیل دادهرا هم به صورت عادی )قبل از تبدیل داده

 .گزارش کنیم

 هامرحله چهارم : انتخاب ويژگي

شود. کلمات با توجه به وزنی که در در این مرحله به کلمات وزن داده می

فت شده در مرحله بعدی دریا این مرحله و با استفاده از معیارهای تعریف

شوند. نام دیگر این مرحله استخراج ویژگی است. کنند، مشخص میمی

کنیم تا در مرحله های موردنظر را مشخص مییعنی در این مرحله ویژگی

  .بعدی انتخاب شوند

شده را  هایی که معیارهای تعریفدر مرحله انتخاب ویژگی، ویژگی

ها سعی ش نمونهکنند، انتخاب خواهند شد. این روش با کاهماکزیمم می

 بندی مناسب دارد. در ایجاد یک دسته

 هاي مورد علاقه کاربرتشخيص توييت-
اولا بایستی مرتبط بودن توئیت را با علایق کاربر پیدا کرد. به منظور 

تعیین میزان ارتباط یک توئیت با موضوعات مورد علاقه کاربر در اغلب 

و کسینوس زاویه بین بردار کلمات  TF-IDFکارهای انجام شده از روش 

𝒕𝒘𝒊 و  𝒑𝒖𝒊
ها را در . این معیار تعداد تکرار ویژگی DFگردداستفاده می 

شود. آن میزان آستانه تعریف می کند. در این معیار یکمتون بررسی می

هایی که تعداد تکرارشان بیشتر یا کمتر از میزان آستانه است، ویژگی

یاد یک ویژگی در اینجا احتمال انتخاب آن ویژگی شوند. تکرار زحذف می

پذیری، سادگی و های این روش، مقیاسکند. ازجمله ویژگیرا بیشتر می

باشد. این می "بهره اطلاعاتی"استفاده  تأثیر آن است. معیار دیگر مورد

هایی که محاسبه است. و آن ویژگی روش با استفاده از آنتروپی قابل

کند. برای افزایش دقت روش دارند را انتخاب می بیشتری gainمیزان 

سازی شرایط گردد. آنتولوژی برای مدلپیشنهادی از آنتولوژی استفاده می

علاقه و همچنین روابط میان این شرایط استفاده  در یک دامنه مورد

ترین بخش آنتولوژی نقش کلیدی آن در توسعه وب معنایی شود. مهممی

استفاده از آنتولوژی به این صورت است که از  تحلیل احساسات با است.

شود. این بخش به آنتولوژی جهت استخراج مفاهیم مرتبط استفاده می

شده است )در شرح مسئله، بخش استخراج  بخش استخراج ویژگی اعمال

واقع آنتولوژی یک نوع معناشناسی  شده است(. درها توضیح دادهویژگی

کن است معانی مختلف و کلمات مختلف، دهد.کلمات یکسان، ممانجام می

ممکن است معانی یکسان داشته باشند. آنتولوژی کلماتی را که از نظر 

 کند. ترند، مشخص میها نزدیکمفهوم به آن ویژگی

 ها:ها و تعداد ذکر شدنبررسي تعداد لايک ، تعداد کامنت-
نسبت لایک شدن یک پست توسط کاربر نشان دهنده آن است که کاربر 

تواند به آن موضوع حساسیت بیشتری دارد. بنابراین تعداد لایک می

پارامتر مهمی در تشخیص احساس کاربر باشد. از طرفی اگر تعداد 

ها زیاد باشد یعنی کاربران تمایل دارند موضوع را با سایر دوستان منشن

طور تعداد کامنت ها نشان دهنده آن خود به اشتراک بگذارند. و همین

 ت که موضوع برای کاربر جذاب بوده و به ارائه ایده خود پرداخته است.اس
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 بنديمرحله پنجم: کلاس
 که هستند عمیق عصبی هایشبکه از ایرده پیچشی عصبی هایشبکه

 ماشین یادگیری در گفتاری یا تصویری هایتحلیل انجام برای معمولاً

 تصویر که است عمیق یادگیری الگوریتم این شبکه یک .شوندمی استفاده

 در موجود هایجنبه / اشیا از یک هر به و کندمی دریافت را ورودی

 دهدمی تخصیص( بایاس و یادگیری قابل هایوزن) اهمیت میزان تصویر

 در ConvNet الگوریتم در. است یکدیگر از هاآن متمایزسازی به قادر و

 نیاز پردازش کمتریپیش به بندیدسته هایالگوریتم دیگر با مقایسه

 مهندسی دستی صورت به اولیه هایروش فیلترهای کهحالی در. است

 توانایی کافی، اندازه به دیدن آموزش با پیچشی، عصبی شبکه اند،شده

 ConvNet معماری .دکنمی کسب را مشخصات / فیلترها این فراگیری

قشر  دهیسازمان از و است انسان مغز ها درنورون اتصال الگوی با مشابه

 در تنها هامحرک به نورون هر. است شده گرفته الهام مغز در بصری

 شناخته میدان تاثیر عنوان تحت که بصری میدان از محدودی منطقه

 دادن پوشش برای هامیدان این از مجموعه یک. دهدمی پاسخ است شده

 به است قادر ConvNet.دارند پوشانیهم یکدیگر با بصری ناحیه کل

 از استفاده با تصویر یک در را فضایی و زمانی هایوابستگی موفقی طور

 را بهتری فیلترگذاری معماری همچنین، و کند ثبت مرتبط فیلترهای

 و درگیر پارامترهای تعداد کاهش دلیل به تصویر داده مجموعه روی

 .دهدمی انجام هاوزن از مجدد استفاده

 ارزیابی -4

روش پیشنهادی که برحسب مجموعه دادگان در این بخش به ارزیابی 

 تویتر است می پردازیم.

 مجموعه دادگان 5-2

برای ارزیابی روش پیشنهادی بر طبق مراحل زیر عمل کرده و خروجی 

روش پیشنهادی با سایر الگوریتم های یادگیری ماشین مقایسه خواهد 

شده  شد.برای جمع آوری داده در توییتر از روش جریان توییتر استفاده

 است. بر طبق این ابزار توییت های مورد نظر بر حسب موضوعوات محتلف 

 ( : جزئيات مجموعه داده1جدول )

مجموعه  شماره

 دادگان

تعداد پست 

 ها

تعداد  تعداد کاربران

 بازنشرها

مجموعه 

 کيدادگان 

 034286 03816 75432 91کويد 

 مجموعه

 دادگان دو

آتشسوزي در 

جنگل هاي 

 استراليا

4366 28164 302816 

 مجموعه

 سهدادگان 

 42816 430281 3418 بهار عرب

 ( : معيار ارزيابی2جدول )

 

 هاي مختلف ارزيابیروش( : روابط 3جدول )

 

 

 

،  20جمع آوری شده است. برای این مقاله از سه موضوع مختلف ، کوید 

 آتشسوزی در جنگل های استرالیا  و بهار عرب استفاده شده است.

 

بایست در مرحله شود، میدانشی که در مرحله یادگیری مدل تولید می

ارزیابی مورد تحلیل قرار گیرد تا بتوان ارزش آن را تعیین نمود و در پی 

آن کارائی الگوریتم یادگیرنده مدل را نیز مشخص کرد. این معیارها را 

های آموزشی در مرحله یادگیری و هم توان هم برای مجموعه دادهمی

 برای مجموعه رکوردهای آزمایشی در مرحله ارزیابی محاسبه نمود. 

 

 

 

 

 

 

 

   نتايج پيش بيني

غلط 
negative 

درست 
positive 

 

نتايج واقعي
 

True 

Negative 

True 

Positive 
 درست
positive 

False 

Negative 

False 

Positive 
غلط 

negative 

 9رابطه 
Precision

tp

tp fp


 
 

 

Recall 7رابطه  =
𝑡𝑝

𝑡𝑝 + 𝑓𝑛
 

 5رابطه 
𝐹 = 7 ⋅

precision ⋅ recall

precision + recall
 

Accuracy 4رابطه  =
𝑡𝑝 + 𝑡𝑛

𝑡𝑝 + 𝑡𝑛 + 𝑓𝑝 + 𝑓𝑛
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شده را  های مختلف ارزیابیمقادیر دقیق حساسیت روش 5در  جدول 

دهد. در بررسی نتایج، نکته حائز اهمیت دقت بالای روش نشان می

SASMهاست. پیشنهاد شده در مقایسه با دیگر روشSASM  در برابر

وجود، دقت بالای این روش بسیار کند است، با این  KNNروشی مانند 

های این روش را نشان دهد. دقت بلیتتواند قارغم کندی آن میعلی

های گردد. در میان روشبه ماهیت این روش برمیSASM بالای روش 

عملکرد مناسبی داشته است. علت این برتری در  SVMدیگر، روش 

 .باشدبندی این روش میقدرت طبقه

 

 هاروش هيبق با يشنهاديپ يهاروش تيحساس نرخ سهيمقا:  (4) جدول

 معيار حساسيت ميانگين مجموعه دادگان اول مجموعه دادگان دوم مجموعه دادگان سوم

280356097/6 88973666/6 810000266/6 834893229/6 SASM 

484632129/6 430283294/6 490505066/6 4374674786/6 KNN 

 نيوبيزين 355726126/6 390485390/6 344733591/6 351624624/6

2643632129/6 228329466/6 010505066/6 270556116/6 SVM 

 

های پیشنهادی با سه روش دیگر از نظر معیار تشخیص ، روش4در جدول 

بینی درست تصمیمات ارزیابی، میزان پیشمقایسه شده است. در این 

طور که در جدول همان عدم بازنشر، در معیار تشخیص بسیار موثر است.

بهترین عملکرد را داشته است. در معیار SASM شود، ، مشاهده می 4

به صورت میانگین، بهترین عملکرد را بعد از  SVMتشخیص نیز، روش 

SASM به خود اختصاص داده است. روش SASM توانسته است، موارد

های دیگر، تشخیص دهد. در این بخش، روش عدم بازنشر را بهتر از روش

KNN بدترین عملکرد را به خود اختصاص داده است. 

 هاروش هيبق با يشنهاديپ يهاروش صيتشخ اريمع سهيمقا(: 5) جدول

 معيار تشخيص ميانگين مجموعه دادگان اول دوممجموعه دادگان  مجموعه دادگان سوم

76477767/7 28101266/6 00625926/6 258908216/6 SASM 

42777774/7 51357296/6 53154626/6 514948372/6 KNN 

 نيوبيزين 341019345/6 39659736/6 303319518/6 57317773/7

73715473/7 38329456/6 43198526/6 319008332/6 SVM 

 

بینی تصمیم بازنشر کاربر های پیشنهادی برای پیشدر ادامه ارزیابی روش

های پیشنهادی در مواجهه با یک پست، به بررسی معیار نرخ خطای روش

معیار دقت، یکی از پرکاربردترین  پردازیم.های دیگر میدر مقایسه با روش

بندی است. هر چه بینی و کلاسهای پیشمعیارها برای ارزیابی روش

های نادرست، بینیبینی درست تصمیم بازنشر، به پیشنسبت میزان پیش

بیشتر باشد، دقت روش مربوطه بالاتر خواهد بود. جزئیاتی بیشتری از 

ها از نظر معیار دقت، در روشهای پیشنهادی با دیگر نتایج مقایسه روش

 آورده شده است. 6جدول 
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 هاروش هيبق با يشنهاديپ يهاروش دقت نرخ سهيمقا(: 6) جدول

 معيار دقت ميانگين مجموعه دادگان اول مجموعه دادگان دوم مجموعه دادگان سوم

237059321/6 8093583/6 08383296/6 200023270/6 SASM 
581263887/6 48329456/6 54502876/6 460500972/6 KNN 
 نيوبيزين 043587925/6 087979797/6 019237322/6 307727256/6

251776221/6 28825746/6 31375896/6 262256470/6 SVM 
 

در این معیار،  SASMشود، روش مشاهده می 6همان طور که در جدول 

بهترین عملکرد را داشته است. بعد از این روش ماشین بردار پشتیان 

های دیگر داشته است. یکی از دلایل برتری بهترین دقت را در بین روش

باشد. ها میهای پیشنهادی بر اساس معیار دقت در ماهیت این روشروش

یق شوند. این در اجتماعات برخط ممکن است کاربران دچار تغییر سلا

های انجام شده بسیار موثر بینیبرتری روش پیشنهادی در دقت پیش

 است. 

های مختلف مقایسه شده است. روش F-measure، معیار 0در جدول 

بکارگرفته شده در  F-measureتر اشاره شد، معیار طور که پیشهمان

 .)β=2باشد )این رساله، میانگین موزون دقت و بازیابی )حساسیت( می

طور که اشاره شد، میزان این معیار، ارتباط مستقیمی به دقت و همان

اند. ها دارد. هر دو روش پیشنهادی، بهترین عملکرد را داشتهبازیابی روش

برای روش  F- measureنکته جالب در این جدول، پایین بودن مقدار 

KNN ید است. با وجود دقت نسبتاً خوب این روش، با توجه به ضعف شد

 این روش در بازیابی، بدترین عملکرد را در این معیار دارد.

 هاروش هيبق با يشنهاديپ يهاروش F measure اريمع سهيمقا(: 7) جدول

 مجموعه دادگان دوم مجموعه دادگان سوم
مجموعه دادگان 

 اول
 Fمعيار  ميانگين

measure 
321319852/7 785223/7 5/7 582286097/7 SASM 
033542519/9 9832945/9 0116161/9 395584912/9 KNN 
 نيوبيزين 359097937/9 312699711/9 449974972/9 330269656/9

913979139/7 4487231/9 2947832/9 283814392/9 SVM 

 گیری نتیجه-5

ی اجتماعی دارای هاشبکهتحلیل انتشار اطلاعات و نفوذ اجتماعی در 

ی کاربردی هامثالی از کی کاربردهای بسیار زیادی در جهان واقعی دارد.

 ریتأثکاربران  نییتع .باشدیمسازی نفوذ در بازاریابی ویروسی آن بیشنه

ماعی ی اجتهاشبکهموضوعات موجود در  نیتریاصلگذار به عنوان یکی از 

ی ترقیدقباشدکه اهمیت فراوانی دارد. چنانچه این کاربران به صورت می

تر با نفوذ شودیمشناسایی شوند، عملیاتی که بر مبنای این کاربران انجام 

 احساسات تحلیل روشی برای ارائهخواهد بود. هدف از انجام این پروژه 

تبلیغات  هایسامانه در استفاده جهت اجتماعی هایرسانه در مشتری

و جوی تویتر استفاده شده است. این  جست APIاست.برای این امر از 

در بستر  شانیهاتیفعالداده شامل اطلاعات مرتبط با کاربران و  مجموعه

 نیا اجتماعی تویتر بوده است که در پایگاه داده ذخیره شده است. شبکه

 مهین ساختار یافته، دستهی ذخیره شده برای آماده سازی به سه هاداده

ساختار یافته و غیر ساختار یافته تقسیم شده است و برای هر کدام از 

ها ساختارها مراحلی برای آماده سازی داده انجام شده است. سپس داده

به فرمت مناسب تبدیل شده است و ویژگی های مورد نظر استخراج 

ات مثبت و بندی کاربران براساس احساسشود و در نهایت به طبقهمی

این  شبکه عصبی چرخشی خواهیم پرداخت. منفی با استفاده از روش

روش با سه روش دیگر نیز برای ارزیابی مقایسه شد و از سه روش دیگر 

 عملکرد بهتری داشت.

های ترین بحثهای اجتماعی یکی از جذابرفتارشناسی کاربران در شبکه

رفتارشناسی کاربران این باشد. حوزه فناوری اطلاعات در دهه اخیر می

آورد که با دهندگان فناوری اطلاعات فراهم میامکان را در اختیار توسعه

کنش علایق و خصوصیات کاربران، استفاده از نیازسنجی تعاملات و برهم

ها ممکن است در قالب ارائه آگهی به ارائه سرویس بپردازند. این سرویس

صورت یک توصیه  و یا حتی بهتبلیغاتی، یا یک فرآیند مدیریت دانش 

توان روی عنوان پیشنهاد برای کارهای آینده، می صورت پذیرد. به

های اجتماعی مطالعات تکمیلی صورت رفتارشناسی انتشار در شبکه

این کاربران  پذیرد. کاربران تاثیرکذار بر روی سایر کاربران اکتشاف شوند،

در جذب کاربران برای اس مثبت سایی هستند که بیشترین احبه گونه

توانند دهند و همینطور میخرید یک محصول به سایر کاربان می

بیشترین احساس منفی را برای دفع کاربران برای خرید یک محصول را 

 های تاثیرگذاری که بیشترین پست در شبکه های اجتماعی داشته باشند.

احساس مثبت و منفی را برای جذب یا دفع به خرید یک محصول 

ی دیگر برای مدل پیشنهادی هاروشبا اتخاذ  انجامد را اکتشاف کرد.می
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یی همچون هایژگیوآن را مقیاس پذیرتر نمود. با دخیل کردن  توانیم

تری را نتایج گسترده توانیم، قومیت به مدل پیشنهادی نژاد فرهنگ،

ی متفاوت هاوزنبندی و قراردادن ی طبقههامدلترکیب  با کسب نمود.

روش پیشنهادی را افزایش داد. از طرفی  عملکرد گذار،ریتأثی هایژگیو به

، این تغییرات یا بستگی به کندیمعلایق کاربران با گذشت زمان تغییر 

ی خاص زمانی دارد، مانند اوایل سال جدید و یا بر اثر تغییر طبع هابرهه

در نظر گرفتن این پویایی در  با ،شودیمکاربر با گذر زمان ایجاد 

  پذیرتر نمود.روش پیشنهادی را انعطاف توانیمی اجتماعی هاشبکه

 منابع و ماخذ 

[1] Arora, L., Singh, P., Bhatt, V., Sharma, B. (0201). 

Understanding and Managing Customer Engagement 

through Social Customer Relationship Management. 

Journal of Decision Systems, 1-01 

[0] Bagheri A., Saraee, M. (0212). Persian Sentiment Analyzer: 

a Framework Based on a Novel Feature Selection Method. 

International Journal of Artificial Intelligence™, Vol. 10, No. 

0, pp. 111-101. 

[3] Chen, Z S., Zhang, X., Govindan, K., Wang, X. J., Chin, K. S. 

(0201). Third-Party Reverses Logistics Provider Selection: 

A Computational Semantic Analysis-Based Multi-

Perspective Multi-Attribute Decision-Making 

Approach. Expert Systems with Applications, 111, 112211. 

[2] Cieliebak, M., Deriu, J., Egger, D., Uzdilli, F. (0212). A 

Twitter Corpus and Benchmark Resources for German 

Sentiment Analysis.  in Proc of the 1th Ine, Workshop on 

Natural Language Processing for Social Media, SocialNLP, pp. 

21-11, Boston, USA.  

[1] Collobert, R., Weston, J., Bottou, L., Karlen, M., Kavukcuoglu, 

K., Kuksa, P. (0211). Natural Language Processing (Almost) 

from Scratch. Journal of Machine Learning Research, vol. 10, 

No. 21, pp. 0213-0132.  

[1] Cortes C., Vapnik, V. (1111). Support-Vector Networks. 

Machine Learning, Vol. 02, No. 3, pp. 023-012. 

[2] Dos Santos C.N., Gatti, M. (0212). Deep Convolutional 

Neural Networks for Sentiment Analysis of Short Texts.  in 

Proc of the 01th International Conf. on Computational 

Linguistics, COLING'12, pp. 11-27, Dublin, Ireland, 01–01. 

[7] Jaynes, E.T. (1112). Information Theory and Statistical 

Mechanics. Physical Review, Vol. 121, No. 2, pp. 102.  

[1] Maulud, D. H. (0201). State of Art for Semantic Analysis of 

Natural Language Processing. Qubahan Academic 

Journal 1.0, 01-07. 

[12] Mikolov, T.,   I. Sutskever, I., Chen, K., Corrado, G.S., Dean, J. 

(0213). Distributed Representations of Words and Phrases 

and their Compositionality. in Proc Advances in Neural 

Information Processing Systems, NIPS'13, pp. 3111-3111, 

Lake Tahoe, CA, USA, 1-12.  

[11] Neethu M.S., Rajasree, R. (0213). Sentiment Analysis in 

Twitter using Machine Learning Techniques.  in Proc IEEE 

2th Int. Conf. on, Computing, Communications and 

Networking Technologies, ICCCNT’13, 1 pp., Tiruchengode, 

India, 2-1.  

[10] Roshanfekr, B., Khadivi, S., Rahmati, M. (0212). Sentiment 

Analysis using Deep Learning on Persian Texts. in Iranian 

Conf, on Electrical Engineering, ICEE’12, pp. 1123-1127, 

Tehran, Iran, 0-2. 

[13] Shearer, E., Amy, M. (0201). News Use across Social Media 

Platforms in 0202. 

[12] Socher, R., Perelygin, A., Wu, J.Y., Chuang, J., Manning, C.D., 

Ng, A.Y., Potts, C. (0213).  Recursive Deep Models for 

Semantic Compositionality over a Sentiment Treebank.  in Proc 

of the Conf. 

[11] Wang, K., Wang, X., Lin, L., Wang, M., Zuo, W. (0212). 3D 

human Activity Recognition with Reconfigurable 

Convolutional Neural Networks. in Proc of the 00nd ACM 

International Conf. on Multimedia, pp. 12-121, Orland, FL, 

USA, 17-11. 

[11] Zhang, Y., Chen, M., Liu, L., Wang, Y. (0212). An Effective 

Convolutional Neural Network Model for Chinese 

Sentiment Analysis.  in Proc AIP Conf. Proc., vol. 1731, pp. 

202272, Rome, Italy, 02-01.  

[12] on Empirical Methods in Natural Language Processing, 

EMNLP'13, vol. 1131, pp. 1131-1120, Seattle, WA, USA, 17-

01. 

 

 


