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  چکیده

 يمشتر يحفظ و بقا براي یراه افتنیو  است یمسائل هر سازمان نیتر تیهماز پرا یکی يحفظ مشتر

بر  تمرکز   ،نیماش يریادگیپژوهش حاضر در حوزه  یهدف اصل. آن سازمان است يدیکل يازهایاز ن

و  اتاحساس لیتحل ،ها دگاهیبر استخراج د یبا روش مبتن يمشتر يازهاین حیصح ییمشکل شناسا

. باشد یآنها م هاينظر لیو تحل یبررس و یخدمات بانک بارهدر انیمشتر یاحساس شیگرا يساز یکم

و منطبق با  ارائه خدمات مناسب براي گر هیتوص ستمیس یپژوهش طراح نیموضوع ا دیگر عبارت به

 شده در ارائه يروش اجرا. باشد یآنها م هاي ربهو تج ، احساساتها یقهسل با نگاه به انیمشتر رضایت

هاي حاوي را از راه بررسی توییت انیمشتر هاي هو تجرب دیعقا است که بیترت نای هپژوهش حاضر ب

                                                           
1. Design a personalized Recommender system based on sentiment analysis on social media (Case study: 
banking system) 
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هاي جامعه آماري دریافت و پس از  عنوان داده هاي خدمات بانکی به و سرفصل ها وانهایی با عن هشتگ

نمره ارتباط، شباهت  ها، تییتو ينمره احساسات افراد براي رهایدر قالب متغبررسی، نتیجه را 

شده در  ثبت دیمربوطه و عقا يها یژگیاز و ییها و درنظرگرفتن گروه نانیاطم بیضر زانیو م یسنویکس

فراهم  یخدمات بانکدریافت  براي شده سازي شخصی شنهادیصورت ارائه پ  به آموزش و تست ندیافر

 يکاو دهیعق يها همراه روش  مناسب به يبند دسته يها از روش گر، هیمنظور ارائه راهکار توص به. کند یم

 منظور بهاندك،  ییبا خطا یینها شده یطراح ستمیو س شود یمناسب استفاده م یاعتبارسنج کردیو رو

 که ییجا آنزا. گام خواهد برداشت یبانک سیستمکمک به  يدر راستا و شده يساز یشخص تارائه خدما

 رو این ازجود ندارد، کامل و طور  به انیمشتر تیناسب با وضعتم یدرحال حاضر ارائه خدمات بانک

  .راهگشا خواهد بود اریبس نهیزم نیمذکور در ا ستمیس

  

 .يساز یشخص ، خدمات بانکی گر، هیتوص  ستمیس ،يمشتر  تیرضا ،کاوي  دهیعق :يدیکلهاي  واژه

  

  مقدمه  - 1

 هاي براي انتخابو  میو انتخاب هست يریگ میروزمره خود همواره در حال تصم یما در زندگ

همین نیاز  به باتوجهنیز  گر توصیههاي  سیستم. نیاز داریمهاي دیگران  یشنهاد و توصیهبه پ خود

وجود انبوه  به باتوجهاند و با تحلیل نیازهاي مشتریان و عقاید آنها و  وجود آمده مشتریان به

که حفظ  جایی ازآن .دهند میارائه  انتخاببه آنها در مورد  هاییپیشنهادموجود،  اطلاعات

و  خدماتکیفیت  یافتن ارتباط بین، ]1[برخوردار است بسیاريها از اهمیت  براي بانک مشتري

 و افزایشها  بانک سويشده از  سطح خدمات ارائه توسعهو  رشدرضایت مشتري در 

سی ربربنابراین  .باشد میتأثیرگذار از خدمات مزبور مشتریان  دوبارهاستفاده  ومندي  رضایت

  .]2[ دشو یفیت خدمات بانکی میسبب افزایش کعوامل  نای

 یادگیري آماري، هاي روش از گیري بهره با رایانه علومپژوهشگر  چندین گذشته، دهه در

تمرکز  ،وجود این پیشینهبا. ندا هتپرداخدر این زمینه به پژوهش  کاوي داده هاي روش و ماشین

 سازي شخصی بحثبه  درتن به واست  تغییر حال در مشتري رفتار بینی پیشبر  ها هبیشتر مقال

عنوان داده حقیقی قابل استناد در حوزه خدمات بانکی با استفاده از نظرها و عقاید مشتریان به
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  . است  پرداخته شده مشتري نگهداري نرخ بهبود منظور به

از  يا مجموعه ییاست، شناسا  شده یبررسبحث و  حاضر که در پژوهش یموضوع

، منظور ینا هبکه  است انیحفظ مشتر يبرا گر ک سیستم توصیهدر قالب ی هایی اقدام يها روش

کنندگان  علاوه بر کارشناسان انسانی، یک سیستم نظارتی تحلیل خودکار احساسات مصرف

 .نیاز است مورد

 راهاز در راستاي پاسخ به چرایی و چگونگی حفظ و نگهداري مشتریان  پژوهش این

 پیشنهاد را رویکردهایی، سیستم بانکی وسیله بهشده  مندي از خدمات ارائه افزایش رضایت

 از مورد یک درنهایت، .شوند استفاده فردي بازاریابی هاي اقدام تولید براي توانند می که دهد می

 مشتري گر براي توصیه الگوي یک صورت به شخصی يداربانک را در حوزه شده توصیف موارد

به  توجهبا شده زيسا شخصی هاي اقدام لیدتو براي ایجاد روشی به الگو این. دهد می توسعه

عنوان هدف   هبدر راستاي دریافت خدمات متناسب با شرایط فردي،  مشتري نیاز رفعاهمیت 

 رویکرد اساس برو عقاید مشتریان و  ها هکه با تکیه بر تجرب دشو میمنجر  اصلی این پژوهش

عقاید و تحلیل ، آوري معبا ج پژوهشدر این  .شود سازي می پیادهگر  توصیههاي  سیستم

و  در شبکه اجتماعی توییتر هابیان نظرافراد درزمینه خدمات بانکی در قالب  هاينظر

منظور ارائه  گر به ، یک سیستم توصیهیادگیري عمیقهاي یادگیري ماشین و  سازي روش پیاده

که فاقد را موجود در فضاي بانکی  خلاءتا  شده ارائه خواهد شد سازي خدمات شخصی

 .پوشش دهد ،باشد ارائه خدمات می براي فردي مشتریان هاي ربهو تج یقهدرنظرگرفتن سل

هاي  الگوگیري از ترکیب  در این پژوهش، با بهره شده شایان ذکر است که در روش استفاده

، موضوعی نو در شوند اي که در ادامه این مطلب به تفصیل بیان می اي و عقیده زبانی، رابطه

مشتري که در  هاي تو شکای هابا بررسی نظر دیگر، بیان به .ي رقم خورده استمباحث بانکدار

و با استفاده از رویکرد  کند هاي اجتماعی نمود پیدا می قالب بیان احساسات در شبکه

 هاي ربهو تج هاثیرگذار براي ارائه سیستمی کارآمد بر مبناي نظرأوتحلیل عقاید، نقاط ت تجزیه

گر  وتحلیل عقاید شخص به طراحی یک سیستم توصیه استفاده از تجزیهبا  ومشتري، استخراج  

 .دشمنجر 
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 پیشینه پژوهش - 2

در . اند پیدا کرده توسعهو  شده دیجاا ،مشتریان به دپیشنها ئهارا رمنظو به توصیهگر يها سیستم

 مسیست یک بانکی فضايي برا مشتریان هاي هشناسایی عقاید و تجرب با یمدار قصد هشوپژ ینا

و  ها امقدا دپیشنها رمنظو به هاي کاربران شده از توییت استخراجهاي  داده بر مبتنی گر توصیه

 مفاهیم ورمر به این قسمتدر . کنیم دیجاا را يمشتر هر ضعیتو با متناسب زنیا ردمو خدمات

 سیربر نیز هشوپژ ینا پیشینهو  هشد پرداخته هاي و سایر اقدام کاوي عقیده، گرتوصیه سیستم

 .شوند می

  

  نظري کار پیشینه - 3

و ها  روش به بررسی بخشدر این  ،نظري کار پیشینهو ي موجود منظور بررسی رویکردها به

 پرداخته شدهگر  توصیههاي  سیستم و مفاهیم موجود درو آنالیز احساسات  کاوي عقیدهمباحث 

 :است 

  

  گر سیستم توصیه -1- 3

شده در حوزه فناوري  سازي شخصی هاي فناورين از پرکاربردتری یکی گر هتوصی هاي سیستم

دآوري سبب سو دیگر سوي از و مشتریان رضایت جلب سبب سو یک ازکه  ]3[است اطلاعات 

هاي  ستمیکه آنها را س 1گر هیهاي توص ستمیس .]4[ شود میو افزایش تعداد مشتریان 

انتخاب،  اییند جسـتجو ارتا در ف شـوند یم جادیمنظور ا نیا نامند، به یم زین پیشنهاددهنده

؛ کنند اريی نهیگز ینبهتروي را در انتخاب  لهیوس نیدهند و بد شنهادیرا به کاربر پ مواردي

  .شده باشد سازي ییند براي همان کاربر، شخصافر نیکه ا  يا گونه به

قرار  پژوهشگراناز  ياریموردتوجه بس گذشته يها در سال گر توصیه يها ستمیس موضوع

که در  يا مقاله 8154از تعداد  2گوگل اسکالر آمار با بررسی توان یمسئله را م نیا. تگرفته اس

                                                           
1. Recommender System 
2. Google Scholar 
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 بارهشده در  رفتهیپذ هاي هتعداد مقال یبا بررس. اند، متوجه شد شده  رفتهیپذ 2019سال 

  . میموضوع هست نیا يصعود ریدر س اکنون که هم شود یبرداشت م نیا گرهیتوص يها ستمیس

  

  و تحلیل احساسات ويکا عقیده -2- 3

خصوص ارائه خدمات و  درگیري  تصمیم، هااز تحلیل عقاید و نظربا استفاده که هایی  سیستم

 کاوي عقیدهدر مبحث  .]5[ شوند یم  نامیده کاوي عقیدههاي  ، سیستمکنند میکالا را تسهیل 

گرایش  اطلاعات ذهنی و تعیین بندي ردهها در عقاید مشتریان و تشخیص و  تعیین ویژگی

  .بخشد سهولت میگیري  تصمیمیند اشان به فر احساسی

. کاوي شکل گرفته است تاریخچه عبارت تحلیل احساسات به نوعی به موازات عقیده

هاي ارزیابی و پیگیري  استفاده از عبارت احساسات براي ارجاع به تحلیل خودکار متن

و همکاران در دیدار  1 »گپن« توسط 2008سال هاي موجود در آنها، ریشه در مقالات  قضاوت

2شناسی رایانشی انه انجمن زبانیسال
هاي تجربی در پردازش زبان  روش«و کنفرانس سالانه  

 و 5»نچ«و  4 »تان«توسط یافته  انتشار هدر مقالدنبال آن  به 2009در سال  .]6[ دارد 3»یطبیع

  . ]7[پرداخته شدبه تحلیل احساسات بازار  6»گنات«چنین هم

ها با  مندي هبت علاقث: تحلیل احساسات«اي با عنوان  مقاله 8»یی«و  7»وااکواسن«وه، علا به

  .]8[ منتشر کردند 2003در سال  9 »یاستفاده از پردازش زبان طبیع

 

  مشابه هاي مروري بر پژوهش -3-3

معنادار از  الگوهاي جستجوي به که است دانش کشف یندافر هاي گام از یکی ها کار با داده

از  عظیم بسیار هاي پایگاه داده وجود به باتوجه حاضر عصر در. پردازد می هاي عظیم داده سري

 با ارتباط بهتر چه هر پیشبرد در را مدیران تواند می علم داده مشتریان، فردي و رفتاري اطلاعات

                                                           
1. Pang 
2. Association for Computational Linguistics  (ACL) 
3. Empirical Methods in Natural Language Processing ( EMNLP) 
4. Google Scholar 
5. Google Scholar 
6. Google Scholar 
7. Nasukava 
8. YI 
9. Sentiment Analysis: Capturing favorability using natural language processing 
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با  ها هکلمگیري از  ها بهره داده هاي کشف دانش از میان کلان از روش یکی. کند یاري مشتریان

ي کاو داده هايروشاستفاده از با  انتظار مورد جیو نتا يدیکل هاي هکلم نیفرکانس بالا و همچن

  .]9[ باشد می 3تصمیم و درخت 2بندي ، خوشه1ناییوبیز نظیر

 هاي روش گیري از که با بهره هستند هایی مسیست از یکیگر  توصیههاي  سیستمراستا  دراین

گر  توصیه سیستمحقیقت  در. کنند می را یاري ها انسازم مند،هوش هاي دیگر روش و کاوي داده

کرده  توصیه کاربران به را مفیدي کاربران، اطلاعات رفتار تحلیل از استفاده با که است سیستمی

هاي  سیستم اصلی هدف. ]10[کند  میه کاربران ارائه ب اهدافتحقق  براي را راهکارهایی یا و

. باشد می کاربران مناسب به نیازهاي و پاسخگویی سریع برايایجاد بستري مناسب گر،  توصیه

 و همبستگیفیلترینگ  وجود دارد که گر توصیههاي  سیستمبراي طراحی  زیادي هاي وشر

4محتوا بر مبتنی رینگفیلت
  . ]12؛ 11[ باشند میآن ، دو تکنیک پرکاربرد  

 توان می را  آن پرکاربرد مهم وهاي  حوزهیکی از  ،5مصنوعی هوش بلوغ و اهمیت به باتوجه

یکی دیگر از مسائل مهم و قابل توجه در حوزه ریزش . دانست منعکس مالی در مسائل

که این امر  استشده  سازي شخصی هاي منظور ایجاد اقدام ی براي مدیران بهالگویمشتري، تهیه 

رد و سازمان گرفتن رابطه ف نظر سازي تحلیل رفتار مشتري و پیشنهاد روشی با در با یکپارچه

    .]13[ شود میمیسر 

 مختلف در هايپیشنهاد ارائه براي گر توصیه هاي سیستم از تعداد زیادي گذشته هاي سال در

 مفاهیم ملهجکه ازاست  شده ارائه اجتماعی هاي شبکه و الکترونیک تجارت هاي سیستم

وجود با. باشد می] 16[ا محتو پیشنهاد و ]15[ دوستپیشنهاد  ،]14[ خبر پیشنهاد ،طرفدار آن پر

 در زیادي فعالیت مناسب، اي داده هعمجمو به نداشتن دسترسی چونهم مختلفی دلایل ، بهاین

  .است نشده انجام بانکی پیشنهاد خدمات حوزه

هاي  سیستم به که است هایی همطالع اولین از 2008 ش آسوشه و همکاران در سالپژوه

 یکدیگر با مختلف پذیرش هاي الگو ین پژوهشدر ا. ]17[ است هپرداخت بانکیگر  توصیه

                                                           
1. Naïve Bayes 
2. Clustering 
3. Decision Tree 
4. Content-Based Filtering 
5. Artificial Intelligence (AI) 
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هاي  سیستم از استفاده نتایج بتواند که پیشنهادي الگوياصلی  پارامترهاي و شدهمقایسه 

 براي یالگوی  1فناوري پذیرش الگوي اساس بر سپسده و ش استخراج کند، تضمین راگر  توصیه

  .است شده ارائه بانکیگر  توصیه سیستم با تطبیق

روشی را  »حساسیادر نقد کالا با استفاده از شبکه واژگان  کاوي عقیده« عنوان با اي در مقاله

ند که این روش علاوه بر ا ههاي نقد کالا پیشنهاد داد اي از داده در مجموعه کاوي عقیدهبراي 

  .]18[است  شدههاي کالا نیز منجر  کردن نقدهاي موجود، به استخراج ویژگی بندي طبقه

ي احساسات مشتریان در خصوص ازس به کمی نامه با روش مبتنی بر واژه گردر پژوهشی دی

 است  هسیستمی را معرفی کرد آنهاو تحلیل عقاید و با بررسی پرداخته یک کالا هاي  ویژگی

]19[.  

 رفتار تحلیل بر مبتنی پیشنهاددهنده یستمس: هوشمنداینترنتی  گاهفروش«عنوان  با اي مقاله در

 هاي ویژگی اساس بر کاربران بندي خوشه و همبستگی رینگفیلتروش  بترکی با »کاربران

کالاهاي  امتیاز بینی پیش براي آنها. ]20[ کردند اقدامپیشنهاد  ارائه به یشناخت جمعیت

 استفاده ،شده مشاهده کالاهاي به کاربران وسیله بهشده  ثبت امتیازهاي تاریخچه زنشده ا مشاهده

 هايامتیاز دار میانگین وزن و بندي خوشه از وارد، تازه کاربران به ادپیشنه ارائه براي و کردند

 اطلاعات از استفاده بیانگر این است که مقاله این نتایج .ها استفاده کردند خوشه اعضاي

 ارائهدر  همبستگی فیلترینگ ثیر روشأت کاربران، امتیاز تاریخچه کنار در شناختی جمعیت

 .شدبخ می بهبود را کالا پیشنهاد

  

  پیشینه تجربی - 4

گر، تحلیل احساسات و سایر موضوعات در  هاي توصیه سیستم عموضو با مرتبطي هشهاوپژ

سایر  کاوي در ي مرتبط با مباحث دادهها و همچنین سایر حوزهارتباط با خدمات بانکی 

 .]21[)1جدول ( انجام شده است هاي غیربانکی زمینه

  

  

                                                           
1. Technology Acceptance Model(TAM) 
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   زه بانکی و غیربانکیحو در شده انجام يهشهاوپژ .1جدول 
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  شناسی پژوهش روش - 5

موجود و  تیوضع یبررس لیدل کاربردي و از منظر روش به ،هدفلحاظ   این پژوهش به

 این. باشد می یکم ها و از منظر نوع داده یفیتوص ،آنها فیو توص یقیهاي حق استفاده از داده

 هاي ربهشده و تج هاي استفاده ویسسر برابردر مشتریان هايو انتقاد هانظر شامل ها ه داد

 هاي ههاي موجود در مقال و روش گیري از خبرگی خبرگان بانکی که با بهره بوده شده ثبت

 هاي هو تجرب ها هپس از بررسی مطالع، پژوهشانجام این  براي .]22[است  برگزیده شده مشابه،

 باردازش و پاکسازي پ و پس از پیش شده يگردآور خام هاي داده نخست، ]23[شده  انجام

 ،و یادگیري عمیق هوشمندي چون یادگیري ماشین هاي روشآماري و  فنون از استفاده

 طور در گام قبل به شده پردازش پیش هاي داده پژوهش، انجام ادامه در .شدند وتحلیل تجزیه

 وهنح از اعتبارسنجی نتیجه کردن مستقل منظور به .شدند آزمون سپس و شده داده آموزش مجزا

 همقایس با. دش اعتبارسنجی متنوعی استفادههاي  روشاز  ،آزمون و آموزش عهمجمو انتخاب

 الگوي عملکرد ،اف-، صحت، بازیابی و معیارمعیارهاي دقت گرفتن نظر ا درب حاصل نتایج

گر  توصیهدر قالب یک سیستم  مشتریان به متفاوت هاي سرویس ارائه براي نهایی پیشنهادي

 ارائه براي عملکرد بهترین با ها الگواز  ترکیبیصورت  بهنهایی،  الگويهایت ن در. دشبررسی 

   . دست آمده است هبیان مشتر به بانکی هاي سرویس
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باعث  که 1چرم پايشده در  هاي پاکسازي منظور اجراي این پژوهش، رکوردهاي داده به

  .شدندوارد  ،شود می 2ونپایت نویسی هوشمند به زبان دقت بالاتر و برنامه ر،ت کدنویسی سریع

ها، تحلیل  در این پژوهش شامل چند گام کلی گردآوري داده شده استفاده شناسی روش

که  بوده استگر  سازي، بررسی کاربر تست و درنهایت ارائه سیستم توصیه الگوها،  داده

 .استآورده شده  1شکل  درجزئیات مراحل انجام کار 

  
  انجام پژوهش شناسی روش .1شکل 

  

  ها آوري داده جمع - 6

عنوان پایگاه اطلاعاتی این پژوهش  هد، از شبکه اجتماعی توییتر بشتر نیز بیان  چنانچه پیش

کی هاي مربوط به خدمات بان ها و کلیدواژه مرحله با استخراج هشتگ دراین. استفاده شده است

، اطلاعات هریک از دان انتخاب شده 4براي سیستم خزنده 3عنوان دانه بهاساس نظرخبرگان  که بر

                                                           
1. PyCharm 
2. Python Python 
3. Seed 
4. Crawler 
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در تحلیل احساسات . ]24[ پذیرد ها استخراج و عمل تحلیل احساسات صورت می هشتگ

 سازي الگوترکیب سه نوع دنبال نظر یا عقیده افراد درباره آن خدمات بانکی هستیم که با  به

  .شود محاسبه می

هاي خزنده براي  یستمس. منظور براي گردآوري اولیه داده از خزشگرها استفاده کردیم این به

  مجموعه کنند، نیاز به یک خزشمختلف و جامعی از اینترنت را  هاي هاینکه بتوانند صفح

  .]25[ شوند ابتدایی دارند که با عنوان دانه شناخته می هاي نشانی

براي  1عنوان خوراك خبره به وسیله بهها  ها و هشتگ کلیدواژهمجموعه  در این قسمت یک

  :باشند صورت زیر می ها به خوراكاي از این  نمونه. شود یه میته 2سیستم خزنده

  تعمیرات_وام#خودرو _وام#مسکن، _وام#ازدواج، _وام#

شوند و سیستم در ادامه کار  خبره به سیستم پیشنهاد داده می وسیله به آغازها در  این هشتگ

 .کند هاي جدیدي نیز به این مجموعه اضافه می هشتگ

  

 ها  کدام از هشتگ عات مربوط به هراستخراج اطلا -1- 6

 ،آن هشتگ هستند يکه حاورا  ییها تییها، تو کدام از هشتگ هر يقسمت برا نیدر ا -

و  5مندي کاربر ه، علاق4، نویسنده3شامل پست تییو  اطلاعات مرتبط با تو میکن یاستخراج م

  . میکن یاستخراج مرا  6توییت دوباره کاربر

هاي بعدي ذخیره  ها استخراج شده و براي پردازش م از هشتگکدا این اطلاعات براي هر

  .شوند می

  

   ها تییتو ياحساسات برا لیتحل -2- 6

 اتیعمل ،اند استخراج شده یکه در مراحل قبل ییها تییهرکدام از تو يقسمت برا نیدر ا

  .شود یاحساسات انجام م لیتحل

                                                           
1. Feed 
2. Crawler 
3. Post 
4. Author 
5. Userlikes 
6. UserRetweet 
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کاربران  ایآ نکهیو ا یآن خدمت بانک افراد درباره دهیعق ایدنبال نظر  احساسات به لیتحل در

مخالفت و موافقت  زانیم نیهمچن. ]26[ میمخالف آن، هست ایهستند  یموافق آن خدمت بانک

 - 2و  ادیموافقت ز انگریب +2 که میده یم شینما] - 2 ,+2[در بازه  نمره کیصورت  به زیرا ن

  .باشند یم ادیز لفتمخا انگریب

مربوط به  نمره، عبارتی ممتنع بود و به بر نداشت در یحس زانیم چیحاضر ه تییتو اگر

 .خواهد بود) 0(احساسات آن مقدار صفر  لیتحل

 

  استخراج اطلاعات مربوط به افراد -3- 6

تا در ادامه  ]27[ میکن یم يآور مخزن داده جمع کیکل کاربران را در  يها  دي آيمرحله  نیدرا

 نیاطلاعات ا. میرا جداگانه استخراج کن آنها کدام از کاربران، اطلاعات هر يبرا میبتوان

 رهیهر کاربر ذخ از يشتریتا اطلاعات ب شوند یصورت جداگانه خزش م مجموعه کاربران به

  .شود

  

  هر کاربر ياستخراج اطلاعات برا -3-1- 6

 نیا حیتشر. میکن یاستخراج م ترییهر کاربر از تو يرا برا یقسمت اطلاعات متنوع نیدر ا

  :باشند یم ریصورت ز اطلاعات به

I.  کاربر کی يها تییکل تو متن  

ماه  3 براي مثال(مدت معلوم  کیدر  شده ثبت يها تییتو فهرست هر کاربر يبرا نجایدر ا

  .)2جدول ( است تییتو متن ،شده يآور جمع  داده. شود یاستخراج م) گذشته

 

  هر کاربر يبرا تییمتن تو .2 جدول

 دي  کاربر آي  متن توییت

  

II.  هر کاربر يبرا شونده دنبال تخراجاس  

  .شود یآن استخراج م شونده دنبال کل کاربران فهرستهر کاربر  يمرحله برا نیادر
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دي هر کاربر آورده  در ستون سمت چپ، آي شود، یمشاهده م 3که در جدول طور همان

که  شوند یآورده م یکاربرانفهرست ) دي کاربر آي(هر کاربر  يو در ستون دوم برا شود یم

  .باشند یآن کاربر م شوندگان دنبال جزء

  

  هر کاربر يبرا شونده دنبال کاربران فهرست  .3 جدول

 دي  کاربر آي  شوندگان دي دنبال آي

 

III. هر کاربر يبرا  کننده دنبال استخراج  

  .میکن یآن را استخراج م کننده دنبال کل کاربران فهرستهر کاربر،  يبرا زیقسمت ن نیا در

دي هر کاربر آورده  در ستون سمت چپ، آي شود، یمشاهده م 4ر جدول که دطور همان

 که جزء شود یآورده م یکاربران فهرست) دي کاربر آي(هر کاربر  يو در ستون دوم برا شود یم

  .باشند یآن کاربر م کنندگان دنبال

  

  هر کاربر يبرا کننده دنبال کاربران فهرست .4 جدول

 ربردي  کا آي  کنندگان دي دنبال آي

  

  یآموزش يها داده يساز آماده -4- 6

هر تشریح به که در ادامه  شود میسازي ارائه  الگوبراي هر کاربر آموزشی سه  بخشدر این 

  .شود کدام به تفصیل پرداخته می

دست  هب 2کدام از کاربرانی که در مرحله  هرتوان گفت که  میمفهوم کاربر آموزشی  در باب

  . باشند وزشی میکاربران آم ءاند، جز آمده
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 1سازي زبانی الگو -4-1- 6

تواند  می که شود ساخته می زبانی الگويهاي هر کاربر، براي آن کاربر یک  متن پست به باتوجه

 .]28[ سازي کند الگو ،است که آن کاربر ارائه دادهرا   2هایی صحبت

در این . است 3تکیف کلما زبانی الگويشود،  زبانی که در این نوشتار استفاده می الگوي

هاي یک کاربر استخراج  ها براي توییت زبانی مجموعه لغات به همراه تعداد تکرار آن الگوي

  .شود زبانی استخراج می الگوي )هاي آن توییت به باتوجه( بنابراین براي هر کاربر. شود می

  

 4اي سازي رابطه الگو -4-2- 6

سازي  الگو، براي هر کاربر یک شوندگان دنبال کنندگان و دنبالاطلاعات  به باتوجهمرحله  دراین

 .شود دو کاربر استخراج میهراي، میزان رابطه بین  رابطه الگودر این  واي استخراج  رابطه

این گراف  در. اي، باید گرافی از کاربران ایجاد شود سازي رابطه الگوبراي استخراج 

بین کاربران با استفاده از فاصله بین  شود و قدرت ارتباطات نهادینه می ارتباطات میان کاربران

دیده  5اي از این مورد در جدول  نمونه. شود دست آورده می هبشده  کاربران در گراف تولید

  .شود می

 
  محاسبه نمره ارتباط .5 جدول

 نمره رابطه دي کاربر آي دي کاربر آي

A B 1 

A C 5/0 

B C 1 

C A 5/0 

C B 1 

B A 1 

  .شود از رابطه زیر استفاده می 5رتباطبراي محاسبه نمره ا

                                                           
1. Language Model (LM)  
2. Tweet 
3. Bag-of-word (BoW) 
4. Relational Model 
5. Relation score 
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  محاسبه نمره ارتباط :1 فرمول

 

1
R e _

_
l a t i o n s c o r e

P a t h s t e p


                                                                           
طی شود تا به  نقطه آغازاست که باید از ) هایی یال( هایی ، تعداد گام1منظور از گام مسیر

مثل  شونده دنبالو  کننده دنبالدر این قسمت براي سهولت ارتباط، ارتباطات . صد برسیمگره مق

  .شود گرفته میدر نظر در گرافی بدون جهت هم 

  

  2اي سازي عقیده الگو -4-3- 6

در  3هاي خدمات بانکی، یک نمره احساسات گام براي هر کاربر آموزشی، در مورد توییت دراین

  .شود گرفته مینظر 

  :نویسندهکاربر آموزشی ) الف

 ، +2[بازه  این امتیاز در .شود آن استخراج مینمره احساسات براي هر توییت خدمات بانکی، 

  .شود می  نیز استفاده 4عنوان نمره احساسات نویسنده از این امتیاز به. است] -2

  :کننده لایککاربر آموزشی ) ب

  :آید دست می هبصورت زیر  براي این کاربران بهنمره احساسات 

  لایک يبرانمره احساسات اسبه مح: 2 فرمول

 ( ) ( )Userlikes AuthorSentiment score Sentiment score      
  .گرفته شده استدر نظر  3/0 معادل αدر این نوشتار

  :تییتو يرکاربر آموزشی ) ج

Sentiment-score آید دست می هصورت زیر ب براي این کاربران به:  

  توییت ريي برامره احساسات ناسبه مح: 1فرمول 

Re( ) ( )User tweet AuthorSentiment score Sentiment score      
β گرفته شده استدر نظر  5/0 ر معادلدر این نوشتا.  

  . شود می ایجاد اي عقیدهسازي  الگوکدام از کاربران آموزشی،  براي هر ترتیب این هب

                                                           
1. Path_step 
2. Opinion model 
3. Sentiment Score 
4. Author-SentimentScore 
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   .دشو تشکیل می 6نهایت براي هر کاربر جدول  در

 
  کاربر کیاز اطلاعات  يا نمونه  .6 جدول

  اي عقیدهالگوي 
نمره احساسات 

  کاربر
  نقش

نمره احساسات 

 توییت

خدمات 

 بانکی

دي  آي

 کاربر

Sum(+1+0.6-0.5)=+1.1 

  1 توییت  +1  نویسنده  +1

@u 6/0+ 2 توییت +2 لایک 

 3 توییت -1 توییت ري -5/0

  

  .شود ایجاد می اي عقیده الگويکدام از کاربران،  براي هر رو این از

عنوان خروجی کار  نهایت به در. شود اي براي هر کاربر استخراج می سازي عقیدهالگوس سپ

کاربران آموزشی در نظر  هاي دي آي فهرسترا خواهیم داشت که در ستون اول،  7جدول 

  .شود گرفته می
  

  کاربر کی يا دهیعق يسازالگو یخروج يا نمونه .7 جدول

  دي کاربر آي (b1)دواج از_وام  (b2)مسکن_وام  (b3)خودرو_وام ...

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

  
  کاربر تست  هاي همحاسب -5- 6

کنیم و در چند  استخراج می ،که نوشته استرا هایی  براي هر کاربر تست مجموعه توییت

خلاصه فاز تحلیل احساسات . کنیم که به کدام کاربر آموزشی شباهت دارد مرحله بررسی می

  .شود دیده می 2در شکل 
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 احساسات لیفاز تحل .2 شکل

 

I( سازي زبانیالگواساس  بررسی میزان شباهت بر: 

هایی که نوشته  توییت براساس زبانی الگويتست، یک  در این قسمت براي هر کاربر

هاي زبانی همه کاربران آموزشی مقایسه  الگوزبانی با  الگويسپس این . آید یدست م هب ،است

 .شود صد شباهت استخراج میو در شده

 
 
  

  

  

  

  

  استخراج درصد شباهت .3 شکل

، جهت ساخته شده است آن سازي زبانی الگوبراي  1که براي هر کاربر یک بردار ازآنجایی

 شود استفاده می 2مقایسه میزان شباهت کاربر آموزشی با کاربر تست، از معیار شباهت کسینوسی

 :شود صورت زیر محاسبه می که به

                                                           
1. Vector 
2. Cosine  Similarity 

هاي  دیتابیس توییت

 کاربران آموزش

هاي  دیتابیس توییت

اربران تستک  

 الگوي زبانی کیف لغات الگوي زبانی کیف لغات

 محاسبه شباهت

 

 ادغام
 

 نتیجه

 دیتاست سی ان آر سی

 استخراج ویژگی

 

 نایو بیز

 

 سی ان ان

 فیلتر انتخاب ویژگی

① ② 

 استخراج ویژگی یونیگرام
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                 شباهت کسینوسی  محاسبه: 2ول فرم 

          
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



 




 






 
  

  . باشد می Aزبانی  الگويدر  iتعداد تکرار لغت  Ai .باشد تعداد کل لغات می nکه 

استخراج کدام از کاربران آموزشی  ترتیب امتیاز شباهت زبانی بین کاربر تست با هر ینا هب

 .شود می

  

II( اي سازي رابطه الگو اساس بررسی میزان شباهت بر 

کاربران آموزشی و کاربر تست، گراف کنندگان  دنبالو  شوندگان دنبالاطلاعات  به باتوجه

  .شود یبراي هر کدام استخراج م رابطه

  
  یآموزش وکاربر تست  رابطهشده از گراف  گراف ادغام .4 شکل

 
آنها با هم ادغام  رابطههاي  گراف بالاو کاربر تست، همانند شکل  براي هر کاربر آموزشی

  . شود محاسبه میفاصله بین کاربر تست با کاربر آموزشی میزان سپس شده و 

دو  اي این اگر مسیري بین کاربر تست و آموزشی وجود نداشته باشد، میزان شباهت رابطه

موجود باشد، میزان شباهت  2ري با طول مسیبراي مثال اما اگر . شود می  گرفتهصفر در نظر 

هاي  سازي داده اي در قسمت آماده آوردن شباهت رابطه دست هفرمول ب. خواهد بود 5/0اي  رابطه

 .است  آموزشی آمده
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III( دادن خدمت بانکی به کاربر تست  پیشنهاد 

نکه ای(اي کاربران آموزشی  عقیده الگوسازي به باتوجهو  IIو  Iاساس دو ضریب شباهت  بر

، یکی از خدمات بانکی به کاربر تست پیشنهاد )کدام از خدمات بانکی چه نظري دارند به هر

  .)8جدول ( همراه خواهد بود 1با یک ضریب اطمینان هااین پیشنهاد. شود می

 

  یکاربر تست و آموزش ییمحاسبه شباهت نها. 8 جدول

  S  شباهت نهایی
 شباهت رابطه اي

R  
  کاربر تست  وزشیکاربر آم  LM شباهت زبانی

St,u  0.5  0.25  @u  @t 

  :آید دست می هاز رابطه زیر ب St,uکه مقدار

  محاسبه شباهت نهایی: 5 فرمول

, , ,

1 1
( ) (0.25 0.5) 0.375

2 2
t u t u t uS LM R    

      
میزان کدام از کاربران آموزشی،  بین کاربر تست با هر پس از محاسبه میزان شباهت نهایی

  :آید دست می هرابطه زیر ب براساسنکی به کاربر تست دادن یک خدمت با  اطمینان براي پیشنهاد

   محاسبه میزان اطمینان:  3فرمول 

                                                    

, ,

,

,

t u u B
u U

t B

t u
u U

S O

Conf
S











    

انکی به کاربر تست  دادن خدمت ب  بیانگر میزان اطمینان براي پیشنهاد  Conft,B، بالادر رابطه 

. باشد اي کاربر آموزشی، نسبت به خدمت بانکی می سازي عقیدهالگوبیانگر میزان  Ou,B. است

St,u باشد دهنده میزان شباهت بین کاربر تست با کاربر آموزشی می نشان.  

کدام از خدمات بانکی  دادن هر   ترتیب براي هر کاربر، میزان اطمینان براي پیشنهاد ینا هب

  . آید دست می هب

تا  شود انجام میبنابراین به ازاي هر کاربر تست، این عملیات براي همه کاربران آموزشی 

که  براي خدمات بانکی براي هر کاربر تست تولید شود هایک مجموعه بزرگی از پیشنهاد

  .است 5شکل فلوچارت روش پیشنهادي به شرح 

                                                           
1. Confidence 
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  يشنهادیفلوچارت روش پ  .5 شکل

  

دهد  هاي روش پیشنهادي نشان می شود، جزئیات گام مشاهده می 5نه که در شکل گو همان

 شود میعنوان پایه تحلیل احساسات استفاده  ها و اطلاعات مرتبط با آنها به که استخراج هشتگ

پس از انجام . کند محاسبه نمره ارتباط را فراهم می شرایطهاي یادشده،  سازي الگوو درنهایت 

 .شود انجام میبراي کاربر تست  ها هاسباین مراحل مح

با محاسبه شباهت  هاي یادشده سازي الگوپیشنهاد خدمات بانکی براي کاربر تست پس از 

آوردن میزان اطمینان براي پیشنهاد خدمات بانکی مزبور در قالب یک  دست به برايکسینوسی 

  .شود انجام می گر سیستم توصیه

کدام از خدمات بانکی  دادن هر  زان اطمینان براي پیشنهادترتیب براي هر کاربر، می ینه اب

  . شود محاسبه می

  .است 9جدول صورت  خدمات بانکی به هايپیشنهاد ،یک نمونه خروجی از این سیستم

 )ها هشتگ(ها  استخراج کلیدواژه

  استخراج اطلاعات هر هشتگ

 ها تحلیل احساسات براي توییت

 اي سازي عقیده الگو

 نمره احساسات

 اي عقیده الگوي

 هاي افراد دي استخراج کل آي

 براستخراج اطلاعات هر کار

 اي سازي رابطه الگو سازي زبانی الگو

 محاسبه نمره ارتباط

  توییت ري  لایک  نویسنده  پست

  پست  شونده دنبال  کننده دنبال
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  یخدمات بانک هايشنهادیپ ستمیس یاز خروج يا نمونه .9 جدول

 ستدي کاربر ت آي (b1)ازدواج _وام (b2)مسکن _وام (b3)خودرو _وام

t_b3 t_b2 t_b1 @t 

  

 سسترد در يها داده رفتنگنظردر و گذشتههاي  روش هـمطالع ساـسابر هشوژـپ ینا در

درصد  30ها و مجموعه داده آزمایشی تست با  درصد از داده 70براي مجموعه داده آموزشی با 

راخوانی و ف صحت و قتد سیربر ايبر متناسب سنجیرعتباا يهااز روش ،ها باقیمانده از داده

  .)10جدول ( شد دهستفااارائه شده،  توصیهگر سیستم ارزیابی اف جهت - و معیار

  

  یخدمات بانک هايشنهادیپ ستمیس دقتارزیابی  یاز خروج يا نمونه .10 جدول

 مجموعه داده FN FP TN TP دقت

 آموزشی 315 172 75 45 80/0

 آزمایشی 92 33 47 30 61/0

  .است 11 جدول تخابی به شرحنتایج ارزیابی نهایی روش ان

  

  و الگوي پیشنهادي و سی ان ان  نتایج اعمال اعمال نایوبیز .11 جدول

 الگو صحت فراخوانی اف- معیار دقت

 نایوبیز 89793091/0 95077253/0 93720980/0 91759076/0

 سی ان ان 90373439/0 95086398/0 94064543/0 92284682/0

 نایوبیز -سی ان ان  90451624/0 95924821/0 94059646/0 93061436/0

  

و بر مبناي بررسی و مقایسه با  11شده در جدول  ذکرنتایج ارزیابی نهایی  به باتوجه

گیري از ترکیب  که بهرهنشان داد هاي موجود، نتیجه حاصل  هاي مشابه و روش پژوهش

اي که هر  گونه ، بهد داشتتري را به همراه خواه قبول هاي سی ان ان و نایوبیز، نتایج قابل روش

اف در روش ترکیبی سی ان ان و نایوبیز نسبت  -دقت و معیار چهار معیار صحت، فراخوانی،

که ارزیابی همراه داشت ه نتیجه بهتري را ب صورت مجزا سی ان ان و نایوبیز به الگويبه دو 

 .به تفصیل آمده است )11-7(هاي  شکلدر ادامه  شاین رو
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  پیشنهادي الگويو  سی ان ان ،نایوبیز نتایج اعمالبراي   حتصمیزان  .7 شکل

 

  
  پیشنهادي الگويو  سی ان ان ،نایوبیزبراي نتایج اعمال  فراخوانیمیزان  .8 شکل

 

  
 پیشنهادي الگويو  سی ان ان ،نایوبیزنتایج اعمال براي   اف-معیارمیزان  .9 شکل
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 پیشنهادي الگويو  سی ان ان ،نایوبیزبراي نتایج اعمال  دقتمیزان  .10 شکل

  

  
 پیشنهادي الگويو  سی ان ان، نایوبیزمقایسه تمامی معیارهاي ارزیابی براي نتایج اعمال . 11 شکل

 

 بالاگیري از دو روش  پیشنهادي با بهره الگويدهد که  هاي حاصل نشان می نتایج ارزیابی

  . دهد دست می هنتایج بهتري را ب

 

   گیري نتیجه  - 7

و سیستم بانکی  شده به مشتریان سازي ترین خدمات شخصی ارائه مناسب براي پژوهش این در

شده بر مبناي عقاید  سازي گر شخصی سیستم توصیه، دنبال آن افزایش سطح رضایت مشتریان به

اي  اي و رابطه سازي زبانی، عقیده الگواز  صورت ترکیبی  نهایی به الگويایشان شکل گرفت که 

عملکرد . ها و موارد موجود بررسی شده، داشته است را در مقایسه با روشعملکرد  بهترین

شده افراد در فضاي شبکه  ثبت هايبا بررسی نظرصورت است که   ینه احاضر ب الگوي

هاي منتخب مرتبط با خدمات بانکی، میزان علاقه و نوع  استخراج هشتگ راهاجتماعی توییتر از 
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د، سپس با شیک از موارد یادشده بررسی  هر برابریشان درا) موافق، مخالف، ممتنع(احساسات 

دریافت خدمات بانکی در قالب  برايمحاسبه نمره احساسات و یافتن مشابهات، بهترین گزینه 

به افراد  سازي و هاي سی ان ان و نایوبیز، پیاده صورت ترکیبی از روش به گر یک سیستم توصیه

  .دشارائه 

هاي مدیریتی در حوزه خدمات  اتخاذ تصمیم برايمدیران  این سیستم که آمادگی کمک به

همچنین با تغییر . داردنیز هاي یادگیري ماشین را  گیري از سایر روش ، قابلیت بهرهداردرا 

منظور شناسایی سایر مشکلات بالقوه نیز  گر به توان از این سیستم توصیه رفته، می کار فیلدهاي به

عنوان راهگشاي این پژوهش  به ،اند شده بررسی جداگانه طور به تاکنون که یمسائل .کرداستفاده 

 براي مناسب رویکردهاي موجود، یکی از هاي روشبا بررسی  مقاله این. شوند محسوب می

در  شده در مطالعه موردي در نظر گرفته. کرد ارائه را مشتريبه  شده سازي شخصی خدمات ارائه

 تولید براي روش یک با سپس و ایجاد مشتري پیشنهاددهنده به الگوي یک ،این پژوهش

لازم به  .توسعه داده شد مشتریان، حفظ منظور افزایش رضایت و به شده سازي شخصی خدمات

که  شد ایجاد »عقیده و تجربه« بر مبتنی رویکرد یک از استفاده بامذکور  هاي اقدام ذکر است که

هر  مشتریان هاي قهعلا محاسبه با ییعن ،مشتریان شرایط گرفتن نظر در با خاص رویکرداین 

هاي مشتریان قرار  اختیار سایر گروه در عنوان پایه سیستم پیشنهادي شد و به دسته انتخاب

  .گرفت

 این که فتر می انتظار ،حقیقت در. داشت تمشابه تقریباً هاانتظار حداقل باحاصل  نتایج

و تفاوت  مشتري پیچیدگی رفتار یلدل بهکه البته  دهد افزایش را کارایی و کنترل میزان روش

این  که آنجاییاز .داردشده وجود  سازي ت شخصیاحتمال تغییر دامنه خدما ،عقاید در گذر زمان

داراست، سازي و تحلیل نتایج را  دیگر نیز قابلیت پیاده هاي هسسؤها و م سیستم در بانک

نیز  مالی و غیر هاي مالی حوزههاي بازاریابی و سایر  توان در حوزه از این سیستم می بنابراین

با  یندههاي آ توان در پژوهش میمزبور همچنین براي افزایش کارایی سیستم  .گرفتبهره 

، همچنین کردمبادرت  آنبه طراحی  ارائه خدمات، برايبلادرنگ  هاي روشاستفاده از 

ستیابی به دبراي واقعی در سیستم بانکی کشور  هايو پیشنهاد هاگیري از نظام انتقاد بهره

  .کندچندان  سازي این سیستم، اثربخشی نتایج را دو تواند با بومی هاي حقیقی می داده
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