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Abstract  
Customer retention is an important issue for any organization, so finding a 

way to retain the customer is one of the critical needs of any organization. In 

this regard, the goal in the field of machine learning is focusing on the 

problem of accurate customer needs with a method based on extracting 

opinion and sentiment analysis and quantifying customers' emotional 

orientation. In the other words, the issue is designing a recommender system 

to provide appropriate services to customers, using their opinions and 

experiences. The proposed solution, by receiving and reviewing customers' 

opinions and experiences in the form of extracting variables such as user 

sentiment score for tweets, relation score, cosine similarity, and confidence 

factor, and considering groups of relevant features and registration ideas in 

the process of training and testing, the result is presented in the form of a 

banking service suitable offer. In order to provide a recommending solution, 
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appropriate classification methods are used along with opinion mining 

methods and an appropriate validation approach, and the final designed 

system with a small error, in order to provide personalized services, will step 

in to help bank managers. Since currently there is no complete provision of 

banking services tailored to the situation of customers, this mentioned 

system will be very helpful. 

Keywords: Customer Opinion, Customer Satisfaction, Recommender 

System, Banking, Personalization. 
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 چکیده 
 از مشتتری  بقای و حفظ جهت راهی یافتن و باشد می سازمانی هر مسائل ترین پراهمیت از یکی مشتری حفظ

 بتر  تمرکت   بتا   ماشتین  یتادییری  حتوز   در حاضتر   پتووه   اصلی هدف. است سازمان آن کلیدی نیازهای

 ستازی  کمتی  و  احساستات  تحلیل و ها دیدیا  استخراج بر مبتنی روشی با مشتری نیازهای  صحیح شناسایی

 عبتارتی  بت  . باشتد  متی  هتا  آن نظترات  تحلیتل  و بررستی  بتا  بانکی خدمات مورد در مشتریان احساسی یرای 

 و عقایتد  از استفاد  با مشتریان  ب  مناسب خدمات ارائ  جهت یر توصی  سیستم طراحی پووه  این موضوع

 عقایتد  بررستی  بتا  کت    استت  ترتیب بدین حاضر پووه  در شد  ارائ  اجرای روش. باشد می ها آن تجارب

 و کسینوستی  شتباهت  ارتباط  نمر  ها  توییت برای افراد احساسات نمر  چون متغیرهایی استخراج و مشتریان

 منظتور  بت  . دهد می را پیشنهاد مناسب بانکی خدمات تست  و آموزش قالب فرآیند در اطمینان ضریب می ان

 اعتبارستنجی  رویکترد  و کتاوی  عقیتد   هتای  روش همرا  ب  مناسب بندی دست  های روش از این پیشنهاد  ارائ 
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 ختتدمات ارائتت  جهتتت انتتد   خطتتایی بتتا نهتتایی شتتد  طراحتتی سیستتتم و شتتود متتی استتتفاد  مناستتب

 ارائ  حاضر درحال ازآنجاییک . برداشت خواهد یام بانکی مدیران ب  کمک راستای در شد   سازی شخصی

 بستیار  زمینت   این در مذکور سیستم لذا ندارد  وجود طورکامل ب  مشتریان وضعیت با متناسب بانکی خدمات

 .بود خواهد راهگشا

  سازی  شخصی ، بانکداری گر، توصیه سیستم مشتری، رضایت مشتری، عقیده ها: کلیدواژه



 861 |...؛ قباخلو و همکاران   لیو تحل هیبا استفاده از تجز یفرد یبانک شنهادیپ ستمیس یطراح

 مقدمه 

برای و  میو انتخاب هست یریی میروزمر  خود هموار  در حال تصم یما در زندی

نی  با توج  ب  همین نیاز  یر توصی های  . سیستمنیاز داریم  ب  پیشنهاد و توصی هایمان  انتخاب

انبو   و با درنظر یرفتنها  آن نظراتاند و با تحلیل نیازهای مشتریان و  ب  وجود آمد 

از آنجاییک  حفظ مشتری  .دهند می ارای  انتخابشانها پیشنهاداتی در مورد  آن ب  اطلاعات

کیفیت  (  یافتن ارتباط بینMiles,1984ها نی  از اهمیت بالایی برخوردار است ) برای بانک

و ها  بانک سویشد  از  ارای سطح خدمات  توسع و  رشدو رضایت مشتری در  خدمات

ن   بنابرایباشد میتأثیریذار  باقی ماندن مشتریان در سیستم م بور ورضایتمندی  اف ای 

 (.6931   زاد یردد )بحرینی میسبب اف ای  کیفیت خدمات بانکی عوامل  نسی ایربر

 آماری  های روش از ییری بهر  با کامپیوتر بیشماری علوم محققین یذشت   ده  در

)سلیمانی و اند در این حوز  ب  پووه  پرداخت  کاوی داد  های روش و ماشین یادییری

 مشتری رفتار بینی تمرک  بیشتر مقالات بر روی پی  پیشین  وجود این  با. (6931روزبهانی  

 نگهداری نرخ بهبود سازی ب  منظور شخصی ب  مقول  ندرت ب  باشد و می تغییر حال در

در حوز  سیستم بانکی با بکارییری نظرات و سلایق و تجربیات ایشان پرداخت   مشتری

 . است شد 

 ییاست  شناسا یرفت  قرار یبررسبحث و  مورد حاضر ک  در پووه  یموضوع

  است انیحفظ مشتر یبرا یر عملیاتی در قالب یک سیستم توصی  یها از روش یا مجموع 

ارشناسان انسانی  یک سیستم نظارتی تحلیل خودکار ک   علاو  برک  بدین منظور

 .کنندیان مورد نیاز است احساسات مصرف

دهی ب  مشتریان در  حاضر با درنظر یرفتن اهمیت خدمات مسال پووه  در  این

منظور یافتن راهی جهت حفظ مشتریان با نگاهی بر نظرات ثبت  جهت رضایت آنان و ب 

 انجام برای توانند می ک  دهد می پیشنهاد را رویکردهایی اجتماعی توییتر   شد  در شبک 

 توصیف موارد از مورد یک هایت درن شوند. استفاد  فردی و یروهی بازاریابی اقدامات

 توسع  مشتری یر برای توصی  مدل یک بانکداری شخصی ب  صورت را در حوز  شد 
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 نیاز رفع هدف سازی با شخصی اقدامات تولید برای ایجاد روشی ب  مدل این. دهد می

 رویکرد اساس شود  ک  با تکی  بر تجربیات و عقاید مشتریان و بر منجر می مشتری

آوری و تحلیل عقاید و  شود. در این پووه  با جمع سازی می یر پیاد  های توصی  سیستم

نظرات افراد در زمین  خدمات بانکی در قالب بیان نظرات در شبک  اجتماعی توییتر و 

منظور  یر ب  های یادییری ماشین و یادییری عمیق  یک سیستم توصی  سازی روش پیاد 

  کاریرفت  لازم ب  ذکر است ک  روش ب  خواهد شد. ارای   شد سازی خدمات شخصی ارای 

باشد ک  در ادام   ای می ای و عقید  های زبانی  رابط  شد  در این پووه   ترکیبی از مدل

شود. ب   یردند ک  مبحثی نوین در مباحث بانکداری قلمداد می این مطلب ب  تفصیل بیان می

های  تری ک  در قالب بیان احساسات در شبک با بررسی نظرات و شکایات مش بیان دیگر 

وتحلیل عقاید  نقاط تاثیریذار  کند  و با استفاد  از رویکرد تج ی  اجتماعی نمود پیدا می

سیستمی کارآمد بر مبنای نظرات و تجارب مشتری  استخراج یردید  ک  با  ارای برای 

 یر پرداخت  شد.  وتحلیل عقاید شخص ب  طراحی یک سیستم توصی استفاد  از تج ی 

 پیشینه پژوهش

 جستجوی الگوهای ب  ک  است دان  کشف فرآیند یام های از یکی کار با داد  ها

 پایگا  داد  توج  ب  وجود با حاضر عصر پردازد. در می داد  های عظیم معنادار از سری

 در را مدیران تواند می علم داد  مشتریان  فردی و رفتاری از اطلاعات عظیم بسیار های

های کشف دان  از میان  نماید. یکی از روش یاری مشتریان با بهتر ارتباط چ  هر پیشبرد

 مورد جیو نتا یدیکلمات کل نیکلمات با فرکانس بالا و همچنییری از  ها بهر  کلان داد 

 9تصمیم و درخت 2بندی   خوش 6ناییوبی  ی نظیرکاو داد  هایکیاستفاد  از تکنبا  انتظار

 (.6931باشد )سلیمانی و روزبهانی   می

 ییری از ک  با بهر  هستند هایی سیستم از یر یکی های توصی  در این راستا سیستم 

کنند. در  می را یاری ها سازمان هوشمند  های دیگر روش و کاوی داد  های تکنیک
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Naïve Bayes 
2. Clustering 

3. Decision Tree 
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 اطلاعاتکاربران   رفتار تحلیل از استفاد  با ک  است یر سیستمی توصی  سیستم  حقیقت

 ارای ب  کاربران  تحقق اهداف جهت را راهکارهایی یا کرد  و توصی  کاربران ب  را مفیدی

یر  ایجاد بستری مناسب جهت  های توصی  سیستم اصلی (. هدفKangas, 2002نماید ) می

برای طراحی  های زیادی باشد. روش می کاربران مناسب ب  نیازهای و پاسخگویی سریع

دو   6محتوا بر مبتنی فیلترینگ و فیلترینگ همبستگی یر وجود دارد ک  توصی های  سیستم

 (.Martin-Guerrero, 2007باشند ) تکنیک پرکاربرد آن می

 را آن های مهم و پرکاربرد یکی از حوز   2مصنوعی هوش بلوغ و اهمیت ب  توج  با

مهم و قابل توج  در حوز   مسایلیکی دیگر از . دانست منعکس مالی مسایلدر  توان می

باشد  سازی شد  می منظور ایجاد اقدامات شخصی ری ش مشتری  تهی  مدلی برای مدیران ب 

سازی تحلیل رفتار مشتری و پیشنهاد روشی با در نظر یرفتن رابط   ک  این امر با یکپارچ 

 (.Xiaoming Yang Peng Tian Zhen Zhang, 2019شود ) فرد و سازمان میسر می

مختلف  پیشنهادات ارای یرجهت  توصی  های سیستم از اخیر تعداد زیادی های سال رد

مفاهیم پر  جمل  شد  ک  از ارای  اجتماعی های شبک  و الکترونیک تجارت های سیستم در

 ( و پیشنهادYin.D, 2011پیشنهاد دوست ) ( Kopman, 2010خبر ) پیشنهاد طرفدار آن 

 ب  دسترسی همچون عدم مختلفی دلایل این وجود  ب  با باشد. ( میWang, 2013محتوا )

 .است نشد  انجام بانکی پیشنهاد خدمات حوز  در زیادی فعالیت مناسب  ای داد  مجموع 

یر بانکی  های توصی  سیستم ب  ک  است مطالعاتی اولین ( از6911)  شسوآ پووه 

 و مقایس  شد  یکدیگر با مختلف پذیرش های مدل است. در این پووه  پرداخت 

 تضمین یر را های توصی  سیستم از استفاد  نتایج بتواند ک  پارامترهای اصلی مدل پیشنهادی

سیستم  با تطبیق برای مدلی 9فناوری پذیرش مدل اساس بر یردید  و سپس استخراج کند 

کاوی در نقد کالا با  عقید  "ای تحت عنوان در مقال  یردید  است. ارای  یر بانکی توصی 

های  ای از داد  کاوی در مجموع  روشی را برای عقید  "استفاد  از شبک  واژیان احساسی

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Content-Based Filtering 

2. Artificial Intelligence (AI) 

3. Technology Acceptance Model(TAM( 
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کردن نقدهای موجود  ب   بندی اند ک  این روش علاو  بر طبق  نقد کالا پیشنهاد داد 

در پووهشی دیگر  (.6932زرندی  انی هاست )بر های کالا نی  منجر یشت  استخراج ویویی

های یک  سازی احساسات مشتریان در خصوص ویویی نام  ب  کمی با روشی مبتنی بر واژ 

اند )کریمیان   ها سیستمی را معرفی کرد  کالا پرداخت  و با بررسی و تحلیل عقاید آن

6936 .) 

 بر مبتنی د پیشنهاددهن اینترنتی هوشمند: سیستم فروشگا "عنوان  تحت ای مقال  در

 اساس بر کاربران بندی خوش  و همبستگی ترکیب روش فیلترینگ با "کاربران رفتار تحلیل

 ها (. آن6931  علویج کردند )کریمی  پیشنهاد اقدام ارای  ب  جمعیت شناختی های ویویی

 کاربران امتیازهای ثبت شد  توسط تاریخچ  نشد  از کالاهای مشاهد  امتیاز بینی پی  برای

 از تاز  وارد  کاربران ب  پیشنهاد ارای  برای و کردند استفاد  شد   مشاهد  کالاهای ب 

مقال   این نتایج ها استفاد  کردند. خوش  اعضای امتیازات دار میانگین وزن و بندی خوش 

 کاربران  امتیاز تاریخچ  کنار در شناختی جمعیت اطلاعات از بیانگر این است ک  استفاد 

 بخشد. می بهبود را کالا پیشنهاد ارای در  همبستگی فیلترینگ تاثیر روش

در   های صورت پذیرفت  و همچنین سایر حوز  عموضو ینا با مرتبطی ه هاوپو

 (. 6931است )سهرابی   قابل مشاهد   6جدول 

 (1935 ،یسهرابمنبع: ) ها حوزه مالی و سایر حوزه در گرفتهرتصو يهشهاوپژ .1 جدول

 ردیف سال موضوع مورد مطالعه مدل/ متد تحقیقدستاوردهای 

 سازی سیستم پیاد 
الگوریتم ژنتیک و 

 های عصبی شبک 

سازی سیستم  طراحی و پیاد 

 هوشمند پرداخت تسهیلات بانکی
6919 6 

استخراج عوامل موثر در 

 بازپرداخت تسهیلات
 شبک  عصبی

کاوی برای  کارییری داد  ب 

کشف مدل امتیازبندی و تحلیل 

 رفتار مشتریان بانک

6911 2 

کاوی  های داد  استفاد  از روش

برای مدیریت ارتباط مشتریان 

 ویو  کارت اعتباری ب 

الگوریتم ژنتیک و 

 عصبی  شبک 

کاوی برای  کارییری داد  ب 

مدیریت ارتباط با مشتریان با 

تمرک  بر مشتریان کارت اعتباری 

 و اینترنت بانک

6911 9 
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 ردیف سال موضوع مورد مطالعه مدل/ متد تحقیقدستاوردهای 

ارتباط با بررسی ریسک در 

 مشتری
 شبک  عصبی

کاوی و کاربرد آن در  داد 

مدیریت ارتباط با مشتریان 

 های تجاری بانک

6911 1 

بینی وضعیت  سیستم پی  ارای 

 بگیران مستمری
 درخت تصمیم

بندی مشتریان در مدیریت  دست 

 ارتباط با مشتری با استفاد  از داد 
6911 1 

بندی مشتریان بانکی  خوش 

 بندی کامین  خوش براساس 

بندی براساس  خوش 

 بندی کامین  خوش 

بندی مشتریان بانک و تعیین  بخ 

استراتوی ارتباط با مشتری با 

 کاوی استفاد  از داد 

6931 1 

بندی مشتریان بانک  خوش 

 تجارت براساس مدل آر اف ام

بندی فازی  خوش 

 مشتریان بانک تجارت

بندی مشتریان در بانکداری  خوش 

براساس وفاداری خرد 

 )موردکاوی: بانک تجارت(

6936 1 

یر برای  سیستم توصی  ارای 

های  خرید مشتریان در فروشگا 

 آنلاین

یر مبتنی  سیستم توصی 

بندی و سپس  بر خوش 

 در  قواعد انجمنی

مدلی برای طراحی و توسع   ارای 

یک سیستم پیشنهاددهند  

بندی  محصول بر مبنای بخ 

ییری از   مشتریان و با بهر

 کاوی های داد  تکنیک

6936 1 

کنند   بینی سیستم پی  ارای 

 طبقات مشتریان اینترنت بانک
 درخت تصمیم

بانک  بندی مشتریان اینترنت  طبق 

 کاوی های داد  با کمک الگوریتم
6939 3 

اطلاعات فراییران و رشت  

تحصیلی را در هر خوش  

نگاشت ایجاد کرد  و درنتیج  

پیشنهاد رشت  تحصیلی  ارای ب  

 ب  فراییران پرداخت

یر  سیستم توصی 

پالایشگر مشارکتی با 

استفاد  از ترکیب 

 بندی بندی و طبق  خوش 

سیستم پیشنهاددهند  رشت   ارای 

تحصیلی در حوز  آموزش 

های  الکترونیکی مبتنی بر تکنیک

کاوی )مورد مطالع :  داد 

دانشکد  مدیریت پردیس 

مرک ی و دانشکد  مدیریت 

 پردیس قم دانشگا  تهران(

6939 61 

مدل آر اف ام بر اساس  ارای 

 های مشتریان تماس

با روش  بندی خوش 

 میانگین همسای 

یل مشکلات شعب بانک تحل

آیند  در ساسر کشور با استفاد  

 کاوی از روش داد 

6939 66 

دستیابی ب  عملکردهای قابل 

مقایس  با پارامترهای کمتر در 

کاربردهای تج ی  و تحلیل 

ام و  تی اس ال -ان ان سی

 دید  بردارهای آموزش
 62 2161 های کوتا  تحلیل احساسی متن
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 ردیف سال موضوع مورد مطالعه مدل/ متد تحقیقدستاوردهای 

 احساسات

مشتری و تشخیص رضایت 

های بهبود  شناسایی فرصت

 محصولات و خدمات

 ان ان سی
تج ی  و تحلیل احساسات برای 

 بهبود محصولات و خدمات
2161 69 

رسیدیی ب  مقدار زیادی از 

 های بدون ساختار داد 
 61 2161 تحلیل احساسات توییتر ان ان دی

هایی ک   پیشنهاددادن مکان

ن دیک ب  مکان فعلی کاربر 

با تج ی  و تحلیل نظرات هستند 

مختلف و درنتیج  محاسب  امتیاز 

 مبتنی بر آن

 بند نایوبی  طبق -ان آران
تج ی  و تحلیل احساسات برای 

 سیستم توصی  در فضای ابر
2161 61 

تج ی  و تحلیل احساسات مبتنی 

 بر نظر

 -ام تی اس ال -ان ان سی

 آر ان ان
 61 2161 تحلیل احساسات مالی

ام  تی اس ان و ال ان سیادغام 

های جمل   برای استخراج ویویی

 براساس تحلیل احساسات

 ان ان سی

تج ی  و تحلیل احساسات متنی از 

طریق س  شبک  عصبی کانولوشن 

مختلف و ریرسیون سازیار 

 متقاطع

2161 61 

تاثیر دو ویویی متنی تاثیریذار  

یعنی تعداد کلمات و بررسی 

 خوانایی

-ام تی اس ال -آران اس

 ان ان سی

های آنلاین  کیفیت متنی بررسی

بندی تاثیر  چگون  بر عملکرد طبق 

 یذارد می

2161 61 

بهبود عملکرد تج ی  و تحلیل 

 احساسات
 ان ان سی-ام تی اس ال

یادییری عمیق برای تج ی  و 

 تحلیل احساسات مالی
2161 63 

بینی احساسات  رم یذاری  پی 

 و رم یشایی
 ام تی اس ال

تج ی  و تحلیل احساسات با 

 رم یذار خودکار متنوع
2163 21 

بندی  استخراج منظر و طبق 

 احساسات

 -ان ان سی-ام تی اس ال

رویکرد  -آر یو جی

 ترکیبی

بررسی تطبیقی تحلیل احساسات 

 مبتنی بر یادییری
2163 26 

 ام تی اس ال هدف بهبود دقت
تحلیل احساس بر اساس نظری  

 ساختار ابلاغی
2163 22 

استخراج ویویی از اطلاعات   29 2163 تحلیل احساسات توییتر ان ان سی
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 ردیف سال موضوع مورد مطالعه مدل/ متد تحقیقدستاوردهای 

 رفتاری کاربر

سازی در  توسع  مدل جهت پیاد 

 بخ  تولید

مدل ماشین بردار 

بند  پشتیبان و طبق 

 ای چندمرحل 

توسع  یک سیستم طبق  بندی 

های  خودکار برای فعالیت

 های ایتالیایی اقتصادی شرکت

2121 21 

مدل سازی ماهیت چند متغیر  

های ارزیابی ریسک  داد 

 سیستماتیک

رندوم فارست بر مبنای 

 دبلیو اس ای

کنند  برای  اب ار پی  بینی ارای 

جلوییری از بحران های بانکی 

 سیستمی

2126 21 

 مبانی نظري 

ب  منظور بررسی رویکردها و چارچوب های نظری کار  در این قسمت ب  بررسی 

توصی  ب  منظور بررسی رویکردهای موجود و پیشین  نظری کار  در این بخ  های  سیستم

کاوی و  های موجود و مباحث یادییری ماشین و یادییری عمیق و عقید  ب  بررسی روش

 است: یر پرداخت  شد  های توصی  آنالی  احساسات و مفاهیم موجود در سیستم

 گر سیستم توصیه 

شد  در حوز   سازی شخصی های اربردترین تکنولوژییکی از پرک یر توصی  های سیستم

 مشتریان رضایت جلب سبب سو یک ( ک  ازCornelis, 2007باشد ) فناوری اطلاعات می

های  ستمیس(. Li, 2005شود ) دیگر سبب سودآوری و اف ای  تعداد مشتریان می سوی از و

 جادیمنظور ا نیب  ا اساسانامند   یم  ین پیشنهاددهند های  ستمیها را س ک  آن 6یر  یتوص

 ل یوس نیدهند و بد شنهادیای را ب  کاربر پن یانتخاب  ی  ایتا در فرآیند جستتجو  شتوند یم

فرآیند برای همان کاربر   نیک  ا یا یون  رستتتانند؛ ب  ارییبهتر  ن یوی را در انتخاب ی 

مورد توج   ریاخ یها در سال یر توصی  یها ستمیس موضوع .شد  باشد سازی یشخص

ک  در  یا مقال  1611از تعداد  توان یرا م مسال  نیاز محققان قرار یرفت  است. ا یاریبس

شد  در مورد   رفت یتعداد مقالات پذ یاند  متوج  شد. با بررس شد   رفت یپذ 2163سال 

قرار  یصعود ریدر ساین موضوع  اکنون ک  هم شود یبرداشت م نیا یر یتوص یها ستمیس

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Recommender System 



 1041بهار |  93شماره | سال دهم |ندنشریه علمی مطالعات مدیریت کسب وکار هوشم | 862

 . (6931)جعفری   دارد

 یادگیري ماشین و یادگیري عمیق 

باشند.  یادییری ماشین و یادییری عمیق دو مقول  پرکاربرد در هوش مصنوعی می موضوع

یادییری عمیق یکی از اشکال تخصصی یادییری ماشین است. در یادییری ماشین  فرایند 

شود. سپس  مربوط ب  خود  یعنی استخراج ب  شکل دستی  آغاز می  یردش کار با ویویی

 .بندی کند طبق  ها را داد شود ک  قادر است  ها برای ایجاد مدلی استفاد  می از این ویویی

 ب  صورت خودکار های مربوط ی عمیق  با یک یردش کار  ویوییاما در سیستم یادییر

شود. علاو  بر این  در الگوریتم یادییری عمیق  جایی ک  ب  یک شبک   استخراج می

ییرد و  ها را نی  ب  صورت خودکار یاد می بندی داد  های خام داد  شود  وظیف  طبق  داد 

ها است.  گوریتم یادییری عمیق با داد تفاوت دیگر  در زمین  مقیاس ال .دهد انجام می

کند ک  هنگام  هایی اشار  می یادییری ماشینی همگرا است. این نوع یادییری ب  روش

 های مثبت آورد. یکی از ویویی اف ودن اطلاعات  سطح معینی از عملکرد را ب  وجود می

 دهند ام  میها ب  پیشرفت خود اد این است ک  با اف ای  انداز   داد  یادییری عمیق

(Janiesch, 2021). 

 کاوي و تحلیل احساسات عقیده

 ارای ییری در خصوص  هایی ک  با استفاد  از تحلیل عقاید و نظرات  تصمیم سیستم

 ,Marreseشوند ) می کاوی نامید  های عقید  کنند  سیستم خدمات و کالا را تسهیل می

بندی  عقاید مشتریان و تشخیص و رد ها در  کاوی تعیین ویویی (. در مبحث عقید 2014

 بخشد. ییری سهولت می شان ب  فرآیند تصمیم اطلاعات ذهنی و تعیین یرای  احساسی

کاوی شکل یرفت  است.  تاریخچ  عبارت تحلیل احساسات ب  نوعی ب  موازات عقید 

های ارزیابی و پیگیری  استفاد  از عبارت احساسات برای ارجاع ب  تحلیل خودکار متن

همچنین  و 2 «نچ»و  6«سدا» 2116ها  ریش  در مقالات سال  های موجود در آن قضاوت
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Das 
2. Chen 
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ای دارد. این پووهشگران ب  تحلیل احساسات بازار علاقمند  ن امقالات جدایدر  6«گتون»

و همکاران  9 «گپن»و  2«یتورن»در مقالات انتشار یافت  توسط  2112متعاقبا  در سال  .بودند

1شناسی رایانشی انجمن زباندر دیدار سالان  
های تجربی در  روش»و کنفرانس سالان   

ای  مقال  1«یی»و  1«انیوشک»نی  از این واژیان استفاد  شد. ب  علاو    1«یپردازش زبان طبیع

در سال  1«یها با استفاد  از پردازش زبان طبیع تحلیل احساسات: ثبت علاقمندی»با عنوان 

 .منتشر کردند 2119

 روش

موجود و  تیوضع یبررس لیهدف کاربردی و از منظر روش ب  دللحاظ  این پووه  ب 

. باشد یم یها کم و از منظر نوع داد  یفیها توص آن فیو توص یقیهای حق استفاد  از داد 

در قبال خدمات استفاد  شد  و تجارب ثبت  مشتریان و انتقادات نظرات شامل ها   داد این

های موجود در مقالات  ییری از خبریی خبریان بانکی و روش بهر باشد ک  با  می شد 

(. جهت انجام این تحقیق  پس از بررسی مطالعات Chen, 2008است ) مشاب   بری ید  شد 

یردآوری شد   و پس از  خام های (  ابتدا داد Garg, 2012یرفت  ) و تجربیات صورت

هوشمندی چون یادییری  های و روش آماری فنون از استفاد  پردازش و پاکسازی باپی 

 های داد  پووه   انجام ادام  در شدند. و تحلیل تج ی  ماشین و یادییری عمیق 

 آزمون قرار مورد سپس و شد  داد  آموزش مج ا طور در یام قبل ب  شد پردازش پی 

 و آموزش مجموع  انتخاب نحو  از اعتبارسنجی نتیج  مستقل کردن منظور ب  یرفتند.

با در نظر  حاصل نتایج مقایس  یردید. با های اعتبارسنجی متنوعی استفاد  از روش مون آز

 برای نهایی مدل پیشنهادی عملکرد اف  -معیارهای دقت  صحت  بازیابی و معیار یرفتن

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Tong 

2. Turney 

3. Pang 

4. Association for Computational Linguistics (ACL) 
5. Empirical Methods in Natural Language Processing ( EMNLP) 
6. Nasukawa 

7. Yi 

8. Sentiment Analysis: Capturing favorability using natural language processing 
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یر بررسی یردید. در  مشتریان در قالب یک سیستم توصی  ب  متفاوت های سرویس ارای 

 های سرویس ارای  برای عملکرد بهترین با ها از مدل صورت ترکیبینهایی  ب   نهایت مدل

  مشتریان خواهد بود. ب  بانکی

 ک  6چرم های پاکسازی شد  در پای منظور اجرای این پووه   رکوردهای داد  ب 

 شود می 2پایتون نویسی هوشمند ب  زبان و دقت بالاتر و برنام  ر باعث کدنویسی سریع ت

متدولوژی مورد استفاد  در این پووه  شامل چند یام کلی یردآوری  شود. وارد می

یر  سیستم توصی  ارای سازی  بررسی کاربر تست و درنهایت  ها  مدل ها  تحلیل داد  داد 

 است: 6باشد ک  ج ئیات مراحل انجام کار مطابق شکل  می

 

 . جزییات مراحل انجام کار1شکل 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. PyCharm 
2. Python Python 

 ارائه سیستم توصیه گر

 ارائ  پیشنهاد خدمات بانکی ب  کاربر بر اساس محاسبات

 بررسی کاربر تست

 محاسب  شباهت بر اساس مدل سازی عقید  ای محاسب  شباهت بر اساس مدل سازی رابط  ای محاسب  شباهت بر اساس مدل سازی زبانی

 مدل سازی

 مدل سازی زبانی مدل سازی رابط  ای مدل سازی عقید  ای

 تحلیل داده ها

 تحلیل احساسات برای توئیت ها مدل سازی عقید  ای

 گردآوری داده ها

(هشتگ ها)استخراج کلیدواژ  ها  استخراج اطلاعات هر هشتگ استخراج اطلاعات هر کاربر  
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 ها آوري داده جمع

دلیل عدم وجود سامان  انتقادات و پیشنهادات در نظام   تر عنوان شد  ب  پی یون  ک   همان

های این پووه   بانکی کشور و عدم دسترسی ب  نظرات مشتریات در چنین سیستمی  داد 

عنوان یک فضای عمومی با انواع و اقسام محتویات موضوعی  از شبک  اجتماعی توییتر ب 

ای آزادان  بیان کنند   ر داد  تا نظرات خود را در هر زمین ک  بستری را در اختیار افراد قرا

هایی با عناوین خدمات بانکی استخراج یردیدند. در این مرحل  با  در قالب هشتگ

های مربوط ب  خدمات بانکی بر اساس نظرخبریان ک  ب   ها و کلیدواژ  استخراج هشتگ

ها استخراج  ات هریک از هشتگشوند  اطلاع محسوب می 2برای سیستم خ ند  6عنوان دان 

دنبال  در تحلیل احساسات ب  .(6931پذیرد )روحانی   و عمل تحلیل احساسات صورت می

نظر یا عقید  افراد دربار  آن خدمات بانکی هستیم ک  با ترکیب س  نوع مدل سازی  

 ب  این منظور برای یردآوری اولی  داد  از خ شگرها استفاد  کردیم. شود. محاسب  می

های خ ند  برای اینک  بتوانند صفحات مختلف و جامعی از اینترنت را خ ش کنند   سیستم

(. Liu, 2005شوند ) شناخت  می 9های ابتدایی دارند ک  با عنوان دان  آدرس نیاز ب  یکسری

برای سیستم  1عنوان خورا  ها توسط خبر  ب  ها و هشتگ کلیدواژ  در این قسمت یکسری

 باشند: ها ب  صورت زیر می ای از این خورا  شود. نمون  میتهی   1خ ند 

 تعمیرات_وام#خودرو _وام#مسکن  _وام#ازدواج  _وام#

شوند و سیستم در ادام   ها در ابتدا توسط خبر  ب  سیستم پیشنهاد داد  می این هشتگ

 کند. های جدیدی نی  ب  این مجموع  اضاف  می کار هشتگ

  ها هر کدام از هشتگ استخراج اطلاعات مربوط به

آن هشتگ هستند را  یک  حاو ییها تییها  تو هر کدام از هشتگ یقسمت برا نیدر ا

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Seed 

2. Crawler 

3. Seed 

4. Feed 
5. Crawler 
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و  9  علاقمندی کاربر2  نویسند 6شامل پست تییاطلاعات مرتبط با تو و میکن یاستخراج م

ها  این اطلاعات برای هر کدام از هشتگ. می یردداستخراج  1توییت دوبار  کاربر

 شوند. های بعدی ذخیر  می شد  و برای پردازشاستخراج 

  ها تییتو ياحساسات برا لیتحل

 اتیعمل  اند استخراج شد  یک  در مراحل قبل ییها تییهرکدام از تو یقسمت برا نیدر ا

افراد دربار  آن  د یعق ایاحساسات ب  دنبال نظر  لیتحل در .شود یاحساسات انجام م لیتحل

 میمخالف آن  هست ایهستند  یکاربران موافق آن خدمت بانک ایآ نک یو ا یخدمت بانک

 ,+2در باز  ] نمر  کیب  صورت   یمخالفت و موافقت را ن  انیم نیهمچن(. 6931)زارعی  

 ایر .باشند یم ادیز لفتمخا انگریب -2و  ادیموافقت ز انگریب +2ک  میده یم  ی[ نما-2

احساسات آن مقدار  لیمربوط ب  تحل نمر دربر نداشت   یحس  انیم چیحاضر ه تییتو

 ( خواهد بود.1صفر )

 استخراج اطلاعات مربوط به افراد

 ,Jin) میکن یم یآور مخ ن داد  جمع کیکل کاربران را در  یها دی  مرحل  آی نیدر ا

. میهر کدام از کاربران  اطلاعاتشان را جدایان  استخراج کن یبرا میتا در ادام  بتوان( 2016

 از یشتریتا اطلاعات ب شوند یمجموع  کاربران ب  صورت جدایان  خ ش م نیاطلاعات ا

 شود. ر یهر کاربر ذخ

 هر کاربر ياستخراج اطلاعات برا

 نیا حی. تشرمیکن یاستخراج م ترییهر کاربر از تو یرا برا یقسمت اطلاعات متنوع نیدر ا

 :باشند یم ریاطلاعات ب  صورت ز

 کاربر کی یها تییکل تومتن  .6
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Post 
2. Author 
3. Userlikes 
4. UserRetweet 
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ما   9مدت معلوم ) کیک  زد  است در  ییها تییتو ستیل هر کاربر یبرا نجایدر ا ما

 متن شود  یم یآور ک  جمع یا . داد میکن ی( را استخراج میذاری فرد در توییتر آخر پست

 باشد. دی کاربر می متن توییت برای هر کاربر شامل متن توییت و آی .باشد یم تییتو

 هر کاربر یبرا شوند  دنبال استخراج .2

  میکن یآن را استخراج م شوند  دنبال کل کاربران ستیهر کاربر ل یمرحل  برا نیا در

دی کاربر(  هر کاربر )آی یبراباشد.  کاربر می دی شوندیان و آی دی دنبال ک  شامل آی

 .باشند یآن کاربر م شوندیان دنبال ک  ج ء شوند یآورد  م یکاربران ستیل

 هر کاربر یبرا  کنند  دنبال استخراج .9

آن را استخراج  کنند  دنبال کل کاربران ستیهر کاربر  ل یبرا  یقسمت ن نیا در

هر کاربر  یبراباشد.  کاربر می دی شوندیان و آی دی دنبال   ک  شامل شامل آیمیکن یم

 .باشند یآن کاربر م کنندیان دنبال ک  ج ء شوند یآورد  م یکاربران ستیکاربر( ل دی )آی

 یآموزش يها داده يساز آماده

ک  در ادام  هر کدام را شود  می ارای سازی  در این قسمت برای هر کاربر آموزشی س  مدل

 .شود. در ابتدا مفهوم کاربر آموزشی بیان می یردد تشریح می

بدست آمد  اند  ج و  2هر کدام از کاربرانی ک  در مرحل  : کاربر آموزشی

 باشند. کاربران آموزشی می

 1سازي زبانی مدل  

تواند  سازیم ک  می های هر کاربر  ما برای آن کاربر یک مئل زبانی می با توج  ب  متن پست

  .(Chao Ma, 2015سازی کند ) است را مدل داد  ارای ک  آن کاربر  2هایی صحبت

باشد. در  می 6شود  مدل زبانی کیف کلمات مدل زبانی ک  در این نوشتار استفاد  می

های یک کاربر  ها برای توییت این مدل زبانی مجموع  لغات ب  همرا  تعداد تکرار آن

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Language Model (LM)  
2. Tweet 
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های آن  مدل زبانی استخراج  شود. بنابراین برای هر کاربر  با توج  ب  توییت استخراج می

 شود. می

 2اي سازي رابطه مدل

شوندیان  برای هر کاربر یک  دنبال کنندیان و در این مرحل  با توج  ب  اطلاعات دنبال

ای  می ان رابط  بین هر دو کاربر  . در این مدل رابط یرددمیای استخراج  سازی رابط  مدل

 شود. استخراج می

ای  باید یرافی از کاربران ایجاد شود. در این یراف  سازی رابط  برای استخراج مدل

م قدرت ارتباطات بین کاربران را با توانی شود و می نهادین  می ارتباطات میان کاربران

ای از این مورد در  استفاد  از فاصل  بین کاربران در یراف تولید شد  بدست بیاوریم. نمون 

 قابل مشاهد  است. 2جدول 

 محاسبه نمره ارتباط . 7جدول 

 دی کاربر آی دی کاربر آی نمره رابطه

6 B A 

1/1 C A 

6 C B 

1/1 A C 

6 B C 

6 A B 

 .شود از رابطه زیر استفاده می 3برای محاسبه نمره ارتباط

     : محاسب  نمر  ارتباط6فرمول 

1
Re _

_
lation score

Path step
=

  ا 

                                                                                                                                        
1. Bag-of-word (BoW) 
2. Relational Model 

3. Relation score 
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هایی( است ک  باید از مبدا طی شود تا ب  یر   هایی)یال   تعداد یام6منظور از یام مسیر

شوند  را  کنند  و دنبال ارتباط  ما ارتباطات دنبال مقصد برسیم. در این قسمت برای سهولت

 یرافی بدون جهت در نظر یرفت  می شود. مثل هم در

 2اي سازي عقیده مدل

های خدمات بانکی  یک نمر   در این یام برای هر کاربر آموزشی  در مورد توییت

 .یرفت  می شود در نظر می 9احساسات

 الف( کاربر آموزشی نویسنده:

 . این امتیاز درباز می یرددنمر  احساسات آن استخراج  توییت خدمات بانکی برای هر 

 .می شود  نی  استفاد  1باشد. از این امتیاز ب  عنوان نمر  احساسات نویسند  می[ -2 ,+2]

 کننده: ب( کاربر آموزشی لایک

 آید: نمر  احساسات برای این کاربران ب  صورت زیر بدست می

 
( ) ( )Userlikes AuthorSentiment score Sentiment score α− = − × 

 

 .یرفت  می شوددر نظر  9/1 را αدر این نوشتار 

 :تییتو يرج( کاربر آموزشی 

Sentiment-score آید: برای این کاربران ب  صورت زیر بدست می 

 Re( ) ( )User tweet AuthorSentiment score Sentiment score β− = − ×
  

 توییت نمر  احساسات برای ریاسب  : مح9فرمول 

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Path_step 
2. Opinion model 
3. Sentiment Score 
4. Author-SentimentScore 

  لایک یبرانمر  احساسات اسب  : مح2فرمول 
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 β  در نظر شد  است 1/1در این نوشتار. 

 . شدانجام  ای بدین طریق برای هر کدام از کاربران آموزشی  مدل عقید 

  .تشکیل یردید 9در نهایت برای هر کاربر جدول 

 کاربر کیاز اطلاعات  يا نمونه. 9 جدول

 نقش نمره احساسات کاربر ای مدل عقیده
نمره احساسات 

 توییت

خدمات 

 بانکی

دی  آی

 کاربر

Sum (+1+0.6-0.5) 

=+1.1 

 6توییت +6 نویسند  +6

@u 1/1+ 2توییت +2 لایک 

 9توییت -6 توییت ری -1/1

 .ساخت  شدای  صورت برای هر کدام از کاربران  مدل عقید  بدین

شود. در نهایت ب  عنوان خروجی  ای برای هر کاربر استخراج می سازی عقید  سپس مدل

 ارای  خواهد شد:های کاربران آموزشی  دی کار برای لیست آی

 کاربر کیاز اطلاعات  يا نمونه. 0 جدول

 دی کاربر آی (b1)ازدواج _وام (b2)مسکن_وام (b3)خودرو_وام ...

... ... O@A,b2 = +2 O@A,b1 = +1.1 @A 

  محاسبات کاربر تست 

و در چند  یرددمیهایی ک  نوشت  است استخراج  برای هر کاربر تست مجموع  توییت

ک  ب  کدام کاربر آموزشی شباهت دارد. خلاص  فاز تحلیل  شودمیمرحل  بررسی 

 قابل مشاهد  است. 2احساسات در شکل 
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 احساسات لیفاز تحل. 7 شکل

I. سازی زبانی: بررسی می ان شباهت بر اساس مدل 

 هایی ک  نوشت  است براساس توییت در این قسمت برای هر کاربر تست  یک مدل زبانی

های زبانی هم  کاربران آموزشی مقایس   سپس این مدل زبانی را با مدل ید.آ بدست می

  شود. و درصد شباهت استخراج می یردد می

 

 درصد شباهتاستخراج . 9 شکل

دیتابیس توییتهای کاربران 

 آموزش
 دیتابیس توییتهای کاربران تست

 

 مدل زبانی کیف لغات

 

 مدل زبانی کیف لغات

 محاسب  شباهت

 

 ادغام

 

 نتیجه

 دیتاست سی ان آر سی

(SperSent) 

 استخراج ویویی

Unigrams 

 

 نایو بی 

 

 سی ان ان

 فیلتر انتخاب ویویی

 

① ② 

 استخراج ویویی یونیگرام
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سازیم  جهت مقایس   اش می سازی زبانی برای مدل 6از آنجاییک  برای هر کاربر یک بردار

کنیم  استفاد  می 2می ان شباهت کاربر آموزشی با کاربر تست  از معیار شباهت کسینوسی

 شود: ک  ب  صورت زیر محاسب  می

 
1

2 2

1 1

Cos _ ( , )

n

i i

i

n n

i i

i i

A B
A B

ine similarity A B
A B

A B

=

= =

×
⋅

= =
⋅

×

∑

∑ ∑
  

  : محاسبه شباهت کسینوسی4فرمول 

 باشد.  می A در مدل زبانی iتعداد تکرار لغت  Aiباشد. تعداد کل لغات می nک  

بدین ترتیب امتیاز شباهت زبانی بین کاربر تست با هر کدام از کاربران آموزشی 

 شود. استخراج می

II. ای سازی رابط  بررسی می ان شباهت بر اساس مدل 

کنندیان کاربران آموزشی و کاربر تست   شوندیان و دنبال دنبالبا توج  ب  اطلاعات 

 .یردد یراف رابط  برای هر کدام استخراج می

 

 یآموزش وکاربر تست  رابطهگراف ادغام شده از گراف . 0 شکل

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Vector 
2. Cosine Similarity 
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ها با هم  های رابط  آن برای هر کاربر آموزشی و کاربر تست  همانند شکل فوق یراف

ک  فاصل  بین کاربر تست با کاربر آموزشی چ   یردد می؛ سپس بررسی شودادغام می

 مقدار است. 

ای  ایر مسیری بین کاربر تست و آموزشی وجود نداشت  باشد  می ان شباهت رابط 

موجود باشد  می ان  2. اما ایر مثلا مسیری با طول یرفت  می شودصفر در نظر   این دو

ای در قسمت  ردن شباهت رابط آو خواهد بود. فرمول بدست 1/1شباهت رابط  ای 

 است. سازی داد  های آموزشی آمد  آماد 

III. پیشنهاد دادن خدمت بانکی ب  کاربر تست 

ای کاربران آموزشی  سازی عقید  و با توج  ب  مدل IIو  Iبر اساس دو ضریب شباهت 

)اینک  ب  هر کدام از خدمات بانکی چ  نظری دارند(  یکی از خدمات بانکی را ب  کاربر 

 همرا  خواهد بود. 6دهیم. این پیشنهادات با یک ضریب اطمینان تست پیشنهاد می

 آید:  از رابط  زیر بدست می St,uک  مقدار

, , ,

1 1
( ) (0.25 0.5) 0.375

2 2
t u t u t uS LM R= + = + =

 
در جدول بالا  می ان شباهت نهایی  بین کاربر تست با هر کدام از کاربران آموزشی 

 آید. بدست می

ب  کاربر تست مطابق رابط   دادن یک خدمت بانکی سپس می ان اطمینان برای پیشنهاد

 آید: زیر بدست می

, ,

,

,

t u u B

u U

t B

t u

u U

S O

Conf
S

∈

∈

×
=
∑
∑

  
دادن خدمت بانکی ب  کاربر  بیانگر می ان اطمینان برای پیشنهاد Conft,Bدر رابط  فوق  

نسبت ب  خدمت بانکی   ای کاربر آموزشی سازی عقید  بیانگر می ان مدل Ou,Bاست.  تست

 باشد. آموزشی میدهند  می ان شباهت بین کاربر تست با کاربر  نشان St,uباشد.  می

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Confidence 

  اطمینانمحاسبه میزان : 6فرمول 

  نهایی: محاسبه شباهت 5فرمول 
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دادن هر کدام از خدمات  ترتیب برای هر کاربر  می ان اطمینان برای پیشنهاد بدین

 . آیدب  دست میبانکی 

بنابراین ب  ازای هر کاربر تست  این عملیات برای هم  کاربران آموزشی انجام 

تا یک مجموع  ب ریی از پیشنهادات برای خدمات بانکی برای هر کاربر تست  پذیرد می

 باشد.می 1تولید شود. ک  فلوچارت روش پیشنهادی ب  شرح شکل 

 يشنهادیفلوچارت روش پ. 5 شکل

س سترد در های داد  نظریرفتندر های پیشین و روش  تمطالع ساتسبرا ه ووتپ ینا در

 91ها و مجموع  داد  آزمایشی تست با  درصد از داد  11برای مجموع  داد  آموزشی با 

و  صحت و قتد سیربر ایبر متناسب سنجیرعتباا یهااز روش ها  ماند  از داد  درصد باقی

 ید.دیر د ستفاشد   ا ارای توصی یر  سیستماف جهت ارزیابی  -فراخوانی و معیار
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 یخدمات بانک شنهاداتیپ ستمیس ارزیابی دقت یاز خروج يا نمونه. 0 جدول

 مجموعه داده FN FP TN TP دقت

 آموزشی 961 612 11 11 11/1

 آزمایشی 32 99 11 91 16/1

 نتایج ارزیابی نهایی روش انتخابی ب  شرح ذیل می باشد.

 و مدل پیشنهادي و سی ان ان . نتایج اعمال اعمال نایوبیز5 جدول

 مدل صحت فراخوانی اف-معیار دقت

 نایو بی  13139136/1 31111219/1 39121311/1 36113111/1

 سی ان ان 31919193/1 31111931/1 31111119/1 32211112/1

 نایوبی  -سی ان ان  31116121/1 31321126/1 31113111/1 39116191/1

نگاهی ب  نتایج تحقیقات مشاب  و متدهای  بیان شد  است و با نیم 1همانگون  ک  در جدول 

های سی ان ان و نایوبی   نتایج  استفاد  شد   این نتیج  حاصل یشت ک  ترکیبی از روش

نتایج ب  دست آمد  در قالب چهار  مسال قابل استنادتری را ب  دنبال خواهد داشت. تایید این 

های سی ان ان و نایوبی  نسبت ب   اف با ترکیب روش-  صحت  فراخوانی و معیارمعیار دقت

باشد. ارزیابی مذکور در ادام  تصاویر  هر یک از این دو مدل ب  صورت تک و مج ا می

 باشد. ذیل قابل مشاهد  می

 
 مدل پیشنهادیو  و سی ان ان نتایج اعمال نایوبیزبرای  . میزان صحت7 شکل
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 و مدل پیشنهادی و سی ان ان نایوبیزبرای نتایج اعمال  میزان فراخوانی. 8 شکل

 

 مدل پیشنهادیو  و سی ان ان نتایج اعمال نایوبیزبرای  اف-. میزان معیار9 شکل

 و مدل پیشنهادی و سی ان ان برای نتایج اعمال نایوبیز . میزان دقت01 شکل
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 مدل پیشنهادیو  و سی ان ان نتایج اعمال نایوبیز. مقایسه تمامی معیارهای ارزیابی برای 00 شکل

ییری از دو روش  دهد ک  مدل پیشنهادی با بهر  های حاصل نشان می نتایج ارزیابی

 دهد.  الذکر نتایج بهتری را ب  دست می فوق

 گیري  بحث و نتیجه

 و ب  دنبتال آن  سازی شد  ب  مشتریان مناسبترین خدمات شخصی ارای پووه  جهت  این در

ای  سازی زبانی  عقید  از مدل صورت ترکیبی نهایی ب  اف ای  سطح رضایت مشتریان  مدل

ها و متوارد موجتود بررستی شتد   حاصتل       عملکرد را در مقایس  با روش ای بهترین و رابط 

ترتیتب استت کت  بتا بررستی عقایتد ثبتت شتد  در شتبک            یردید. کارکرد ایتن متدل بتدین   

های منتخب مربوط بت  ختدمات بتانکی  میت ان      اجتماعی توییتر و از طریق استخراج هشتگ

ر خصوص خدمات یادشتد  بررستی   علاق  و نوع احساسات )موافق  مخالف  ممتنع( افراد د

یردید  سپس با محاسب  نمتر  احساستات و یتافتن مشتابهات  بهتترین و مناستبترین ختدمت        

هتتای ستتی ان ان و نتتایوبی    یتتر بتتا ترکیبتتی از روش بتتانکی در قالتتب یتتک سیستتتم توصتتی  

یردید. درحقیقت ایتن سیستتم بتا هتدف مرتفتع ستازی نیازهتای         ارای سازی و ب  افراد  پیاد 

ترین ختدمت  و   مناسب ارای وکاری موجود از طریق  ریان و حفظ آنان در فضای کسبمشت

ییری از روش ترکیبی نوین ذکرشد  حاصل یردید و با معیارهای مرسوم ارزیتابی و   با بهر 

یذاری شد. این نتیج  حاکی از آن است ک  با بالاترین میت ان دقتت و کمتترین خطتا      صح 

بترداری در   یردید ک  نشان از قابلیت این سیستم جهت بهر  رای ااین پیشنهادات ب  مشتریان 



 1041بهار |  93شماره | سال دهم |ندنشریه علمی مطالعات مدیریت کسب وکار هوشم | 820

 وکار را داراست. فضای حقیقی کسب

های مدیریتی در حوز   این سیستم ک  آمادیی کمک ب  مدیران جهت اتخاذ تصمیم

های یادییری ماشین را نی  دارد.  ییری از سایر روش باشد  قابلیت بهر  خدمات را دارا می

یر ب  منظور شناسایی  توان از این سیستم توصی  کاررفت   می ر فیلدهای ب همچنین با تغیی

 بررسی مورد جدایان  طور ب  کنون تا ی ک مسایل سایر مشکلات بالقو  نی  استفاد  نمود.

با  مقال  این. ب  عنوان راهگشای این پووه  مورد استفاد  قرار یرفتند اند  یرفت  قرار

شخصی سازی  خدمات ارای  برای مناسب رویکردهای از موجود  یکی های بررسی روش

 یک  در این پووه  در مطالع  موردی در نظر یرفت  شد . کرد ارای  را ب  مشتری شد 

شخصی  خدمات تولید برای روش یک با سپس و ایجاد مشتری پیشنهاد دهند  ب  مدل

لازم ب  ذکر است  .توسع  داد  شد مشتریان  حفظ ب  منظور اف ای  رضایت و سازی شد 

شد  ک  این  ایجاد "عقید  و تجرب " بر مبتنی رویکرد از یک استفاد  مذکور با اقدامات ک 

هر دست   مشتریان علایق محاسب  با یعنی مشتریان  شرایط یرفتن نظر در با خاص رویکرد

اختیار سایر یرو  های مشتریان قرار  در شد و ب  عنوان پای  سیستم پیشنهادی انتخاب

 یرفت.

 ک  رفت می انتظار حقیقت  در. داشت مشابهت تقریبا انتظارات حداقل حاصل با نتایج

و  مشتری پیچیدیی رفتار دلیل دهد ک  البت  ب  اف ای  کارایی را و کنترل می ان روش این

سازی شد  وجود خواهد  احتمال تغییر دامن  خدمات شخصی تفاوت عقاید در یذر زمان 

سازی و تحلیل  ها و موسسات دیگر نی  قابلیت پیاد  سیستم در بانکداشت. همچنین این 

های مالی و  های بازاریابی و سایر حوز  توان در حوز  نتایج را دارد. لذا از این سیستم می

های  توان در پووه  غیرمالی نی  بهر  یرفت. همچنین برای اف ای  کارایی این سیستم می

خدمات  ب  طراحی این سیستم مبادرت  ارای رنگ جهت بلاد های آتی با استفاد  از روش

ورزید. علاو  بر موارد مذکور  درصورت ب  کار بردن سیستم انتقادات و پیشنهادات 

توان این سیستم را  های خدماتی مانند نظام بانکی کشور  می ها و سیستم حقیقی در سازمان

 سازی نمود. پیاد های مناسب و قابل استنادتر  تر و با داد  در فاز واقعی
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