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 مقدمه 1-1

 هاآنافزایش میزان اطمینان و وابستگی مشتریانشان به  هاشرکتاصلی  یهادغدغهامروزه یکی از 

افراد و مشتریانی که  طرفی. از شودینممیسر  هاآننیاز و خواسته  با توجه به جزکه این امر  باشدیم

هستند تا از نظرات دیگر مشتریان و  مندعلاقهتمایل به خرید کالا و یا سفارش خدمتی را دارند 

 شوند. باخبر هاآناز تجربیات استفاده کنند و بتوانند آن کالا یا خدمت  کنندگانمصرف

 آورد، معیارهایی به دست و بازخوردهای خریداران از نظرات توانیماطلاعات مهمی که  ازجمله

همچنین  .باشدیم ارهایمعتوجه شده و ارزیابی افراد نسبت به این  هاآنکه در نظرات به  است

 هاسازمانا اطلاعات سودمندی در اختیار افراد ی تواندیم هایابیارزبر اساس این  هانهیگز یبندرتبه

  .قرار دهد

 8مشتریان، ضرورت وجود یک سیستم تحلیل و بررسی آنلاین یهاخواستهو  نیاز  یالحظهتغییر  

ار مطلوب تجزیه و یمشتریان یکی از منابع بس مدنظربرای کشف و تعیین موارد  .دهدیمرا گواهی 

مجازی و  یهاشبکه. در عصر کنونی با توجه به گسترش فضای اینترنت و باشدیم هاآنبررسی نظرات 

حجم وسیعی از نظرات را نسبت به یک کالا،  توانیم یسادگبه، هاآنامکان ثبت نظرات کاربران در 

 کرد. یگردآورمحصول و یا برند 

را برای دریافت  متنی همواره محققان یهاداده ازجمله 2افتهیساختار ریغ یهاداده لیوتحلهیتجز

اطلاعات مهم  ،در اکثر موارد کهیدرصورت. کندیمدچار مشکل  هاآناطلاعات و استخراج موارد مهم از 

ورودی از  یهافرمساختاریافته و سایر اقسام  یهافرمدر نظرات متنی موجود است که و جزییاتی در 

از برای استخراج معیارهای اصلی  9یکاومتندر این تحقیق از تکنیک  .افتیدستبه آن  توانینمکاربر 

قوانین  ایجاد و 4پردازششیپ ازجملهکه در این تکنیک مجموعه اقداماتی  شودیمنظرات استفاده 

                                                   
Online 8 

unstructured 2  

Text mining 9  

Preprocessing 4  
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مفید بین کلمات کلیدی متن انجام  یهارابطهاضافی متون و دریافت  یهابخشبرای حذف  8انجمنی

. شوندیمارزیابی  شدهاستخراجهای معیار به نسبتمختلف توسط نظرات کاربران  یهانهیگز. شودیم

ی هریک در آن با استفاده از بار احساس که شودیماستفاده  2برای این نوع ارزیابی مفهوم عقیده کاوی

 .ردیگیماز معیارها و شدت این احساسات ارزیابی صورت  هرکداماز نظرات نسبت به 

و  هاهیفرض، ضرورت انجام پژوهش، اهداف پژوهش، مسئلهدر ادامه این فصل به توضیح بیان 

 . شودیمتوضیح عبارات کلیدی پژوهش پرداخته 

 مسئلهبیان  1-2

در هر صنعت  یاصل تیدارند. مأمور یبستگ یمشتر تیخدمات در بازار به رضا ایمحصول  تیموفق

ها از انتظارات آن قیدق ریو تفس یمشتر یازهایاز ن قیدق فیتعر است. یمشتر یازهایبرطرف کردن ن

از  یعیوس فیشامل ط انیمشتر تیرضا بهبود .باشدیم یضرور اریبس تشانیبه دست آوردن رضا یبرا

 .[8]شودیم نیتأم رهیزمان خدمات در شبکه زنج ای نهیازجمله کاهش دادن هز قیتحق یهاجنبه

ازجمله  یمختلف یهاکیتکن ده شودیبخشبهبود  انیمشتر یتمندیو رضا یوفادار نکهیا یبرا

استفاده  تواندیم یکاومتنی دهاو مت 5نیماش یریادگی، 4زمان نهیهز لیتحل ،9ایپو یسازنهیبه

 .[2،9،4]شود

انتظارات و نیازهایش  درباره یمشتر یاست که اطلاعات ورود حیاتی ندیفرا کی 6یمشتر یصدا

 کیتکن کی یمشتر یصدا ترقیدق طوربه .کندیثبت م کاملطور خدمات را به ایمحصول  در مورد

 یبا ساختار سلسله مراتب ان رایمشتر یهاو خواسته ازهاین اتییاز جز یابازار است که مجموعه قیتحق
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 یمشتر یصدا مطالعات. دکنیم یبندتیاولو را هاآن شانتیسپس با توجه به اهم و دیتول

هر  طراحی یدر ابتدا یطورکلها بههستند. آن یو کم یفیک قیطورمعمول شامل هر دو مرحله تحقبه

و  ییرا شناسا یمشتر یازهایها و نتا خواسته شوندیمتولید  دیخدمات جد ای ندی، فرآمحصول

 .[5]کننداستفاده  دیمحصول جد فیتعر یبرا یدیکل یعنوان ورودبه

ساختار نباشند، دارای مجموعه داده  کیممکن است  یکیاطلاعات در قالب نظرات الکترون اگرچه

 نیاز ا و جزییات بیشتری ترقیاطلاعات دق توانیم یمشتر یکیالکترون تیریمد یهابه لطف دستگاه

از  یاریبس راً،ی. اخاستخراج کرد یسنت افتهیساخت یهاها را نسبت به پرسشنامهمجموعه داده

مختلف  یهاکیتکنبا استفاده از  یمشتر یصدا لیوتحلهیمختلف تجز یها نهیدرزم اتمطالع

از  یمشتر یصدا لیوتحلهیتجز یقبل یهااز روش یدیاز مشکلات کل یبعض حال،نیشده است. بااانجام

مطالعات، محققان از  شتریکرده است. در ب یریجلوگ انیمشتر ازیکامل در درک ن لیبه پتانس یابیدست

از  میاستفاده مستق رایز کردند،یاستفاده م یعدد یهااز داده لیتحل یو برا استفاده یفیک یهاکیتکن

 .[6] است. زیانگکار چالش کی ان،یاستخراج نظرات مشتر یخام برا یمتن یهاداده

 یوجود خطاها ،یمتن یهاداده لیوتحلهیدر تجز گریمسئله د کرد،یرو نیا یدگیچیبر پ علاوه

 عیاز صنا یدر برخ ن،یاست. علاوه بر ا ریناپذاجتناب یقیحق یهااست که در مجموعه داده ینوشتار

 یمشتر ریمتغ یازهاین ، منعکس کردنکنند تغییرزمان  گذشت براثرممکن است  یکه الزامات مشتر

 کیکه  یکاومتد متن یها بر رواز آن یمطالعات فوق، بعض انیاست. در م یاتیح فهیوظ کیدر مدل، 

که  یمشتر یصدا یهامجموعه داده تیماه لی، به دلاست یمشتر یازهاین ریتفس یبرا یروش ضرور

صدای مشتری احساسات  کهییازآنجاعلاوه بر این  .کنندیتمرکز م هستند یمتن یهااغلب داده

مشتری اهمیت  مورداشارهتفسیر داده دارای ابهام و فهم درست نکات  دهدیممشتریان را بازتاب 

 زیادی دارد.

خدمات  دهندهارائه یهاشرکتدر شرایط کنونی و با توجه به فراوانی و تنوع محصولات و همچنین 

برای افرادی که قصد خرید دارند یکی  بدون شک کنندیمکه محصولات و خدمات مشابه ای را عرضه 
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. یکی از منابع مهم و باشدیم شانیازهاینگزینه با  نیترمتناسبو  نیترمناسبانتخاب  ،هاچالشاز 

محصولات استفاده از نظرات  یهاتیقابلمنبع برای مطلع شدن از ارزیابی  نیتریواصلشاید تنها 

. برای بررسی نظرات خریداران نسبت به باشدیم هاآناز  کنندگاناستفادهارزیابی  کشفمشتریان و 

این  کهیدرصورت باشدیم هاآنیک یا چند محصول احتیاج به مطالعه دقیق تمامی نظرات و بررسی 

تعداد نظراتی که  اً به این دلیل که گاه شدباینمامر برای افراد از طریق مطالعه تمامی نظرات میسر 

بعضی  اترکه در این نظ رودیمفراتر از چند صد نظر تا چند هزار نظر  شودیمبرای یک محصول ثبت 

 بامطالعه توانندینمو به همین دلایل افراد  باشندیمدر تضاد  باهم کاملاً  در ارزیابی معیارها هاآناز 

 .کنند لیوتحلهیتجزرا  هانآدقیق  صورتبهاین تعداد نظر 

 یهابخشو  ارهایمعارزیابی افراد نسبت به  یبندجمعمجموع دقیق از  یبندجمعاز طرفی کسب 

برای هر محصول  بیش از ده  معمولاً  چراکه شودیمخود یک چالش محسوب محصول  مختلف یک

مختلفی  یهاشدتاین معیارها را با  ،نظراعمالو خریداران در هنگام  شودیممعیار در نظر گرفته 

. برای فهم نوع و میزان احساس خریداران به معیارهای مختلف محصولات باید از کنندیمارزیابی 

 تکنیک عقیده کاوی یا تحلیل احساسات استفاده شود.

 ازجملهتحلیل و بررسی متون به زبان فارسی همیشه موانع و مشکلات خاص خود را داشته است 

مختلف  یهاشکلوجود  ،از این زبان موجود یکاوداده یافزارهانرمعدم پشتیبانی عمده آن  مشکلات

 یسیاختصارنواز زبان محاوره و  نظردهندگاننوشتاری برای کلمات با تلفظ یکسان و همچنین استفاده 

در زمینه تحلیل و  یمشکلاتکه این موارد موجب بروز  باشدیمینترنت ابرای ثبت نظر در فضای 

  .شودیم ماشین یادگیری یهاکیتکن و افزارهانرمبررسی نظرات توسط 

 باشدیمموجود  ییهاتیمحدود 8بدون ناظر یهاکیتکننظرات از طریق  برای تحلیل احساس

نمونه زمانی که فردی برای توصیف ضعیف بودن یک معیار در یک محصول از صفات خوب  عنوانبه

یادگیری  یهاکیتکنبرای  کندیمآن محصول انتقاد  معایبکنایه از  صورتبهو  ندکیماستفاده 

                                                   
unsupervised 8 
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گوناگون افراد نسبت به  یهایابیارزهمچنین به دلیل احساسات و  .شودیمماشین موجب بروز خطا 

 باشدیمنیاز به تفکیک شدت این نوع احساسات  ،مختلف یک محصول و یا خدمات یهایژگیو

اندک دارد اما این کاربر نسبت  ی با شدتادقنمونه کاربری نسبت به یک معیار از محصولی انت عنوانبه

که مشخص است که نباید این دو نوع  کندیمانتقاد  فراوان شدت با به همین معیار در محصولی دیگر

ظر کاربران نوع ن یبندسطحانتقاد در یک سطح قرار گیرند و سطوح انتقاد کاربران باید متفاوت باشد. 

کاربران هم باید انجام شود به این دلیل که شدت رضایت کاربران  یهافیتعربرای نظرات مثبت و 

 ییهایدشوارکه این امر خود شامل  باشدیماز یک محصول نیز متفاوت  ییارهایمعنسبت به معیار یا 

اد را مشخص نمود و نظر افر رضایت و یا نارضایتی دقیق و بدون خطا شدت صورتبهاست تا بتوان 

 شدهارائه کارراهدر این تحقیق  شدهاشارهکرد. برای تمامی موارد و موانع احتمالی  یبنددستهرا  هاآن

 است.

   ضرورت و توجیه انجام پژوهش 1-1

به دلیل غیر  معمولاًکه  باشدیمنظرات کاربران  ،منابع برای استخراج اطلاعات مفید نیترمهمیکی از 

با  . کمبود تحقیقی که در آن بتوانرندیگیمکمتر مورد تحلیل و بررسی قرار بودن ساختاریافته 

معیارهایی را استخراج نمود و سپس بر اساس ارزیابی کاربران از  هاآناستفاده از نظرات و تجزیه 

 .شدیماحساس  شدتبهکرد  یبندرتبهرا  هاآن، هانهیگزاز  هرکداممعیارها نسبت به 

و  سعی شده از این نظرات استفاده شود به نحوی هرکدامدر  تحقیقات صورت گرفته رسای درالبته 

در هریک از این تحقیقات به دلیل در نظر نگرفتن بعضی جوانب باعث شده اما  قرار گیرند یبررس مورد

اصلی  یهادغدغهیکی از  شودیماین تحقیق باعث  تا از تمامی ظرفیت این نظرات استفاده نشود.

گزینه با استفاده از تجربیات  ینی که قصد خرید دارند مبنی بر انتخاب گزینه برتر از میان چندافراد

انتخابشان را  یهانهیگزبتوانند  شودیمخریداران قبلی برطرف شود و با روشی که در این تحقیق ارائه 

 کنند. یبندرتبه هاتیقابلبر اساس ارزیابی 
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 هدف پژوهش 1-5

نظرات خریداران و مشتریان و استخراج الزامات  لیوتحلهیتجز منظوربههدف این تحقیق ارائه روشی 

، مشخص کردن نوع و میزان ارزیابی کاربران نسبت به هاآنکاربران از  توجهقابلو معیارهای  8کیفیت

که این روش  باشدیم هایابیارزبر اساس این  هانهیگز یبندرتبه تیدرنهاهر معیار برای هر گزینه و 

 .خواهد بودمفید  هاشرکتهم برای افرادی که قصد خرید دارند و هم برای 

 

 پژوهش سؤالات 1-4

 :شودیمزیر پاسخ داده  سؤالاتدر این پژوهش به 

 از مجموعه نظرات کاربران نکات کلیدی را استخراج کرد؟ توانیمچگونه  -8

 احساسات کاربران نسبت به الزامات کیفیت را از نظرات تحلیل کرد؟ توانیمچگونه  -2

 نمود؟ یبندرتبهچندین گزینه را بر اساس ارزیابی حاصل از نظرات کاربران  توانیمچگونه  -9

 روش پژوهش 1-6

سایت  نظراتی که خریداران در از باشدیمکه همان نظرات مشتریان  ازیموردن یهادادهدر این تحقیق 

 :باشدیمزیر  صورتبهاست. مراحل کلی پژوهش  شدهیآورجمع ثبت کردند اینترنتی فروشگاه

 بر روی متون. پردازششیپانجام عملیات  -8

 دریافت کلمات کلیدی از متون نظرات و تشکیل قوانین انجمنی. -2

 ایجاد فهرست الزامات کیفیت. -9

 بی احساسات.تشکیل ماتریس الزامات کیفیت، نظرات و تحلیل و ارزیا -4
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 بر اساس الزامات کیفیت و روش درجه امکان خاکستری. هانهیگز یبندرتبه  -5

 .شدهحاصلاز نتایج  یریگجهینتو  یبندجمع -6

 تعریف واژگان و اصطلاحات تخصصی پژوهش 1-7

 .شودیم دهینام یمشتر یصدا یمشتر یهاو خواسته ازهاین مجموعه صدای مشتری:

 ریتأثکه  باشدیمالزامات کیفیت برای محصول یا خدمات ویژگی بخشی از آن  الزامات کیفیت:

 بر روی آن دارد. یتوجهقابلمستقیم و 

و قالب مشخصی  باشدیم ینیبشیپرقابلیغکه  شودیمگفته  ییهادادهبه  داده غیر ساختاریافته:

به متن، تصویر یا فیلم اشاره کرد که برای کسب  توانیم افتهیساختار ریغ یهاداده ازجملهندارد. 

زمان بیشتری نیز  عتاً یطبانجام شود که  هاآنبیشتری بر روی  یهاپردازشباید  هادادهاطلاعات از این 

 .بردیم

ها در از داده یادیالگوها و روابط مشخص در حجم ز ایبه مفهوم استخراج اطلاعات نهان  :1یکاوداده

 .شودیبزرگ گفته م یچند بانک اطلاعات ای کی

آنالیز متن نیز شناخته  عنوانبهو  کندیمکه بر روی متن انجام شود اشاره  یکاودادهبه : یکاومتن

 .شودیم

احساسات،  کندیم یاست که سع یاحساسات مطالعات لیتحل تحلیل احساسات یا عقیده کاوی:

 تیموجود نیکند. ا انیآن ب یهایژگیوو  هاتیموجودافراد مختلف را نسبت به  لیرفتار، نظرات و تحل

 موضوعات باشد.  و سی، سرومحصول تواندیم

متقابل بین  یهایوابستگروابط و که  باشدیم یکاوداده دریکی از مفاهیم اصلی  قوانین انجمنی:

 .دهندیمرا نشان  یادادهمجموعه بزرگی از اقلام 
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چند معیاره تحت شرایط عدم اطمینان و کامل  یریگمیتصمیک تکنیک  طه خاکستری:تحلیل راب

 .باشدیمت ابودن اطلاعن

که در  یاها نامشخص است اما محدودهآن قیکه مقدار دق شودیم یشامل اعداد اعداد خاکستری:

 .مشخص است ردیگیآن قرار م

 ها شاملسطرکه  باشدیم نهیو گز اریمتشکل از مع یریگمیتصمس ماتری :یریگمیتصمماتریس 

 .هستند ارهایوستون ها مع هانهیگز
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 مبانی نظری و ادبیات پژوهش 
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 مقدمه 2-1

محصولات و  ازجمله در مورد مسائل مختلف وگوگفتگسترش بستر امکان ثبت نظرات و بحث و 

مجازی، موجب شده است تا افراد  یهاشبکهدر فضای وب و  خدمات گوناگون دهندهارائه یهاشرکت

و  جود در این فضا تمایل داشته باشندمو یبازخوردهانظرات و  لیوتحلهیتجزبه  هاسازمانعادی و 

ن نظرات برای افرادی که قصد خرید دارند منبع بسیار یا .کنند دریافترا  مدنظرشاناطلاعات  مهرکدا

بهترین  ،برای خرید و یا سفارش مدنظرشان یهانهیگزند از بین و جذابی خواهد بود تا بتوان اعتمادقابل

 گزینه را انتخاب کنند. نیترمناسبو 

و  هانهیگزاز  هرکداماستخراج الزامات کیفیت از نظرات کاربران و ارزیابی معیارها برای  منظوربه

، تحلیل یکاومتن ترقیدق طوربهیا  یکاودادهسه بخش  ازکلی  صورتبه ،هاآن یبندرتبه تیدرنها

جهت کشف دانش پنهان در  یکاوابزار داده است. شدهاستفادهاحساسات و تحلیل رابطه خاکستری 

متنوع  یهاروش باوجودابزار  نیاست. ا شدهانتخاب انیمربوط به مشتر یهاداده میحجم عظ انیم

و  یریگگزارش یسنت یهاروش یهاتیها، محدوداز داده یانبوه لیموجود در آن و امکان تحل

ابزار در اکثر علوم  نیا عیجالب و وس یکاربردها امروزهرا برطرف نموده است.  یآمار یهاروش

با استفاده از یکی از  تحلیل احساسات در بخش است. قرارگرفتهامر  نیمحققان و متخصص موردتوجه

. در شودیمو بدون ناظر به کشف نوع نگاه مثبت یا منفی هر نظر پرداخته  با ناظر همراه یهاروش

و  یریگمیتصم ماتریسبخش تحلیل رابطه خاکستری با استفاده از نتایج تحلیل احساسات و تشکیل 

در این فصل به توضیح مبانی نظری این  .شوندیم یبندرتبه هانهیگز ،تعیین ضرایب رابطه خاکستری

و سپس توضیحاتی در مورد تحقیقات صورت  شودیمپرداخته  ث صدای مشتریو مبح سه بخش

 .شودیمو پیشینه تحقیق آورده  هابخشگرفته در این 
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 یکاوداده 2-2

و  وکارکسب، فرایندهای هاپردازشموجود در سطح دنیا که حاصل از  یهاداده روزافزونبا افزایش 

هرچند روبرو هستیم.  شوندیمداده ذخیره  یهاگاهیپاکه در  هادادهبا حجم عظیمی از  باشدیم رهیغ

 در صورتتوانند می هافایده هستند، اما این دادهها بیاین داده برسد به نظرممکن است در نگاه اول 

شته ها داوکارها و شرکتکسب افراد، ها،حکم معادن طلا را برای سازمان وجود ابزارهای مناسب،

را تحلیل  هادادهتعداد زیادی از  امکان نداشت سنتیو آمارگیری  یریگگزارشابزارهای  در .[7]باشند

 .کشف نمودها این داده سودمندی ازالگوهای  توانیم یکاودادهنمود اما با استفاده از 

 و هاکیتکناسـت کـه بـا اسـتفاده از  یاانهیرا یشناسروشفرآیند به خدمت گرفتن یک  یکاوداده

ایـن فرآیند مشارکتی میان  .[1]دانـش نهفتـه در داده هاسـت  یجستجومختلـف در  یهاتمیالگور

. [84] باشدیم هادادهدر میان  معناداربه دنبال کشف الگوها و قواعـد  تیدرنها [3]انسان و رایانه 

تعدادی  یکاوداده. گیرد منبع دانـش در نظرمی عنوانبهبزرگ را  یاداده یهاگاهیپا، یکاوداده

و  کندیم یسازادهیپ هادادهرا بر روی  ...و بندی، قوانین انجمنی بندی، خوشهدسته ازجملهالگوریتم 

 .دهدیمخروجی به ما  عنوانبهاطلاعات ارزشمندی 

 یکاوو داده یآمار یهامقایسه روش 2-2-1

قدیمی جایگاه خود را از دست  یهاروشداده دیگر  لیوتحلهیتجزنوین  یهاروشبا پیشرفت علوم و 

لم آمار علم ریاضی است دچار تغییرات فراوانی شده است. ع یهاشاخه. علم آمار هم که یکی از اندداده

و اشتراک آن با  دهدیمقرار  لیوتحلهیتجزرا مورد  هاآنو سپس  کندیم یآورجمعرا  هاداده

آماری برای تحلیل نتایج  یهاآزموناز  یکاودادهاست. از طرفی در  ینیبشیپدر بحث  یکاوداده

 . دهدیمرا تشکیل  یکاودادهآماری زیربنای ی هاروشی نوعبهو  شودیماستفاده 
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 یکاومفهوم داده 2-2-2

 دارند.به یکدیگر  مشابهی معانی اکثراً که است  شدهارائه یادیز اریبس فیتعار یکاوداده یبرا

استخراج  یکه برا ییهاتمیالگورداده است و به  گاهیکشف دانش از پا ندیگام از فرا کی یکاوداده

مدل  لیتشک یبرا یورود عنوانبه تواندیم. اطلاعات حاصل شودیمگفته  ،رودیمکار ه ها بالگو از داده

کاوش   ایجستجو و  کاویداده. [88]رودکار ه مدل موجود ب کیبهبود  ای ،ینیبشیپ ایو  یبنددسته

 .[7]موجود است یهاداده ادیز ریدانش از مقاد

 یریادگی یهاتمیالگور یریکارگاست: به شدهفیتعرصورت  نیبه ا یکاوداده گرید یفیتعر در

مجموعه  کیموجود در  یادادهعناصر  نیموجود در بنهفته از ارتباطات  یالگوها افتنی یبرا  نیماش

 .[82]سود شود شیمنجر به افزا تواندیمبزرگ که  اریداده بس

 بر که کندیم کمک هاسازمان به که باشدیمبالا  یک متدولوژی بسیار قوی و با پتانسیل یکاوداده

 .[89]خود تمرکز نمایند یهادادهاطلاعات از مخزن  نتریمهم

 یکاوداده یهاروش یمعرف 2-2-1

 نانهبی شیپ یهاو روش یفیتوص یهاروش دودستهبه  یکل یبندمیتقس کیدر  یکاوداده یهاروش

 ییکه الگوها بیترت نی. بدپردازندیمها داده یبه خواص عموم یفیتوص یها. روششوندیم میتقس

 ینیبشیپ ،هدف نانهبی شیپ کردی. در روکنندیمها استخراج توسط انسان از داده ریقابل تفس

 . شودیماستفاده  ندهیآ ریمقاد ینیبشیپجهت  رمتغی چند از هاروش نیاست. در ا ندهیآ یرفتارها

 (ی)انجمن یقواعد وابستگ 2-2-1-1

 انیموجود در م یعلّ یساختارها ایارتباطات  ،هایوابستگ، پرتکرار یالگوها افتنی یروش برا نیا

 گریو د یارابطه یهاداده گاهیپا ایو  یتراکنش یهاداده گاهیدر پا اءیاش ایاز عناصر و  یامجموعه
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 کیتوسط  زمانهم صورتبهاغلب  یچه نوع خدمات بانک نکهی. مثلاً ارودیممخازن اطلاعات به کار 

 .[7]بانک استخراج شود یهاداده گاهیقاعده از پا کی صورتبه تواندیم شودیممطالبه  یمشتر

که  بیترت نی. بدروندیمها به کار از داده یامجموعهموجود در  روابط نشان دادن یبرا یوابستگ قواعد

 X⟹Yبا  یقاعده وابستگ کیرخ خواهند داد. اگر  زین یگرید عوقای آنگاهرخ دهند  عیوقا یاگر بعض

شامل  یوابستگ د، مسئله قواعافتدیمهم اتفاق  Y افتدیاتفاق ب X کهیدرصورت یعنیداده شود نشان 

 .و اطمینان باشد یبانیحداقل پشتکه دارای  باشدیمقواعدی 

 صدای مشتری 2-1

 نیبه ا شودیها محسوب مشرکت یمنبع مهم برا کیعنوان به شهیهم یبازخورد مشتر یطور سنتبه

است و  یمشتر اجاتیو احت ازهایشامل انتظارات مربوط به ن یعیطور طببه یمشتر یکه صدا لیدل

را  ودخدمات خ ایمحصولات  تیفیها کمک کند تا بتوانند کبه شرکت تواندیانتظارات م نیاطلاع از ا

 .[5]شودیم دهینام یمشتر یصدا یمشتر یهاو خواسته ازهاین بهبود بخشند. مجموعه

 تحلیل احساسات 2-5

افزوده  هادادهمتنی برای پردازش موجود است و هرساله بر میزان این  یهادادهامروزه حجم کثیری از 

. این نوع از باشندیمبدون ساختار  یهادادهاشکال  نیترمهممتنی یکی از  یهاداده .[84]شودیم

محتوای مناسب را از آن استخراج نماییم. یکی  میتوانیم، مخزن بزرگی از اطلاعات هستند که هاداده

 .[85]متنی، تحلیل احساسات است یهادادهاستخراج اطلاعات از  یهاراهاز 

و نگرش مردم را نسبت به  هایابیارزاحساسات حوزه مطالعاتی است که عقاید، احساسات، تحلیل 

 یهایژگیو، افراد، مسائل، رویدادها، موضوعات و هاسازمانچون محصولات، خدمات،  ییهاتیموجود

 .[86] دینمایم لیوتحلهیتجز هاآن
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 رویکرد یادگیری ماشین  2-5-1

 نمود: یبندمیتقسدر دو بخش  یرکلطوبه توانیمرویکردهای یادگیری ماشین را  

  شدهنظارترویکردهای یادگیری ماشین  -8

 رویکردهای یادگیری ماشین بدون نظارت  -2

است که در آن ورودی و خروجی مشخص  نوعی از یادگیری شدهنظارترویکرد یادگیری ماشین 

سیستم سعی  بیترتنیابهو  دهدیماست و ناظری وجود دارد که اطلاعاتی را در اختیار یادگیرنده قرار 

 .[87]ورودی به خروجی فراگیردتا تابعی را از  کندیم

دارد و مشخصی از قبل وجود ن یهاداده، شدهنظارتیادگیری بدون نظارت برخلاف یادگیری در 

مهم است و این یادگیرنده است که  هاآن یبنددستههدف، ارتباط ورودی و خروجی نیست، بلکه تنها 

 .[86] ها به دنبال ساختاری خاص بگردد دردادهبایستی 

 نامهواژهرویکرد  2-5-2

متن است. این رویکرد از یک  لیوتحلهیتجز، رویکردی اساسی برای نامهواژهرویکرد مبتنی بر 

که هر کلمه در متن با عقیده خاصی در ارتباط است. با استفاده از  دینمایمیا متن استفاده  نامهلغت

 .[87]ودشیم، میانگین وزنی از نمرات احساسات متن ارائه متندرونکلمات 

 رویکرد ترکیبی 2-5-1

که در ابتدا با  ییهادادهاست. بدین ترتیب،  شدهاستفادهاز روش ترکیبی  هاپژوهشدر برخی از 

ورودی برای  یهاداده عنوانبه، شوندیمتعیین  انشیاحساسبار  نامهلغتروش مبتنی بر  برهیتک

 .[81]گیرند قرار می مورداستفادهتحت نظارت  درروشیادگیری ماشین  یهاتمیالگورآموزش مدل در 
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 خاکستریتحلیل رابطه  2-4

یرنده عدم اطمینان بالا و ملاحظات زیادی دربرگشوند یمتصمیماتی که در محیط پویای امروز گرفته 

اطلاعات ناقص یا ناشناخته  معمولاً  تئوری سیستم خاکستری بر اساس این مفهوم که .[83]باشندیم

های گیرییمتصممحققان در حوزه  موردتوجه سرعتبه( توسعه یافت و 8312یله دنگ )وسبههستند، 

گیرد که سه نوع سیستم وجود دارد: شامل سیستم یم در نظراین تئوری  .[24]چند معیاره قرار گرفت

جامع در اختیار است، سیستم سیاه که اطلاعات آن  صورتبهسفید که اطلاعات مربوط به آن 

تحلیل  .[28]کامل مشخص نیست صورتبهنیست و سیستم خاکستری که اطلاعات آن  شدهشناخته

ی پیچیده بین فاکتورها و هارابطهقسمتی از این تئوری در حل مسائلی با  عنوانبهرابطه خاکستری 

های گیرییمتصم ازجملهی مختلفی هابخشوسیع در  صورتبهو  [22]متغیرهای مختلف کاربرد دارد 

 .[29]گیرد یمقرار  مورداستفادهچند معیاره 

ی این است که در صورت کوچک بودن حجم نمونه اخوشهروش در برابر تحلیل عاملی یا مزیت این 

وه تحلیل همچنین این شی .[24]شود از آن استفاده کرد یمیری گنمونهو یا مشخص نبودن توزیع 

در زمان روبرو شدن با مسائل  .[83]به اطلاعات دقیق کمتری نیاز دارد  هاروشنسبت به سایر 

معیارهای گوناگون کار را مشکل  باوجود هاآنگیری چند معیاره، انتخاب بهترین گزینه از بین یمتصم

کند و یک معیار جدید یمنماید، روش تحلیل رابطه خاکستری این معیارها را با یکدیگر ترکیب یم

، شدهمحاسبههای مختلف بر اساس معیار ینهگزآورد، سپس با مقایسه یم به دستبرای هر گزینه 

 .[25]گردد یمبهترین گزینه انتخاب 

که در  یاها نامشخص است اما محدودهآن یقکه مقدار دق شودیم یشامل اعداد یخاکستر اعداد

 یرهایمتغ عنوانبه گیرییمتصم یکدر  یارهامع یمثال رتبهعنوانمشخص است. به گیردیآن قرار م

شامل   عددی یهابازه ینکرد که ا یانب یعدد یهاها را با بازهآن توانیکه م شودیم یفتعر یزبان

 .[26] اطلاعات نامطمئن خواهد بود.
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. اعداد نامندیم یابازه یو بالا هستند را اعداد خاکستر یینکران پا یداراکه  یخاکستر اعداد

عدد نامشخص است  یقمقدار دق یهستند اما در اعداد خاکستر یاگرچه مشابه اعداد فاز یخاکستر

آن مشخص  یینکران بالا و پا یعنیمشخص است.  شودیکه مقدار آن عدد را شامل م یابازه یول

 یتتبع یتتابع عضو یکو از  یستمشخص ن یینکران بالا و پا یقمقدار دق یاست. اما در اعداد فاز

 یشتریب یسادگ ینسبت به اعداد فاز یمحاسبات با اعداد خاکستر شودیتفاوت باعث م ین. اکندیم

 .[26]شود یفتعر یتتابع عضو یدهم با یینبالا و پا یهاکران یبرا یاعداد فاز در یراداشته باشد ز

شده حاصل یانجمن نیقوان .8-2 شکلکه در  طورهمانبرای محاسبه ضریب همبستگی خاکستری 

شود. در یمگیری ایجاد یمتصممشخص است ابتدا ماتریس  افزار وکادر نرم یکشماره  یگوش یبرا

گیری وجود یمتصممعیار برای  nگزینه برای انتخاب و  mتشکیل این ماتریس فرض شده است که 

 دارد.
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 افزار وکادر نرم یکشماره  یگوش یشده براحاصل یانجمن نیقوان .1-2شکل 

 باشد.یمبرای هر گزینه نسبت به معیارهای مختلف  شدهیگردآوری هادادهها  ijxدر این ماتریس 

گیری متفاوتی برخوردار برای هر معیار ممکن است از واحدهای اندازه ذکرشدهکه مقادیر ییازآنجا

 سازی شوند.منظور مقایسه باید نرمالباشند به

 پیشینه تحقیق 2-6

، تحلیل یکاومتن صدای مشتری و درباره شدهانجامات ات و تحقیقمطالع مروربهدر این بخش 

 .شودیماحساسات و تحلیل رابطه خاکستری پرداخته 
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 یکاومتنو  مشتریصدای  2-6-1

 یآورروش جمع تیبر اهم [27]در  و همکاران 8پاراسورامان یمشتر یدر مورد صدا یقیدر تحق

از  ییهایسنجنظر قیاز طر توانیرا م یمشتر یکردند که صدا انیکردند و ب دیتأک یمشتر یصدا

 ترقیدق یهابه مصاحبه هیاز محققان توص یبرخ راً یاخ حال،نیکرد. باا یآورجمع انیمشتر

توسعه محصول فراهم  یبرا یاتیاطلاعات ح یمشتر یصدا لیوتحلهیضبط و تجز. [21]کنندیم

کارشناسان  یاست، بلکه برا یطراح ضرور نیمهندس یتنها برانه یبازخورد مشتر. [23]کندیم

 .[94]باشدیم یضرور زین یگذارمتیق یهااستیمنظور مداخلات هدفمند در رابطه باسبه یابیبازار

اسر مراحل است که در سر یمشتر یدر صدا تیفیک تیریجامع مد ندیفرآ کی 2تیفیبهبود ک تابع

به  یمشتر یازهایها و نمثال، خواستهعنوان. بهردیگیمحصول مورداستفاده قرار م دیو تول یمهندس

 یندسو مه یابیبازار یهاکه دغدغه کندیم قیشرکت را تشو نیمرتبط است، بنابرا یطراح یهایژگیو

بالا با  تیفیمحصولات باک دیتول یچگونگ ات،یعمل دیدر بخش تول ی. مسئله اصل[5]ردیرا در نظر بگ

از  یکی تیفیاست. خانه ک یمشتر یازهایتر به نمناسب ییپاسخگو نیو همچن نییپا یهانهیهز

و   یمشتر یازهایدرک ن یاغلب برا 9تیفیخانه ک .[98]باشدیم تیفیتابع بهبود ک یهاسیماتر

 جادیا [99]در  5تینشمیو کل 4کوپر .[92]شودیاستفاده م نیمهندس یبرا ازهاین نیفهم کردن اقابل

توسعه  یمحرک قو کردند که فیو بازار محور توص گرایصورت مشتررا به یمشتر یساختار صدا

 کردیرو کی [94]در و همکاران  6محصول در زمان مناسب و سرعت مطلوب بوده است. فن در هار

 ایمحصولات  یدر طراح یمشتر یصدا بیترک قیشده از طرخدمات ارائه ایبهبود محصولات  یبرا

وجود  زین یگرید یتوسعه دادند. کاربردها یبر فناور یمبتن یتیشرکت چندمل کیدر  دیخدمات جد

                                                   
Parasuraman8  

Quality function development2  

House of quality9  

Cooper4  

Kleinschmidt5  

Van der Haar6  



 

24 

 

از  یادار یقاتیتحق یهاتیفعال یبرا کیاستراتژ یهابرنامه [95]در  2نگتونیبل و 8دارد ازجمله چن

سازمان  یاعضا یهاتیداده و مسئولگوش یمشتر یتوسعه دادند که به صدا ت،یفیتابع بهبود ک قیطر

 پاسخ دهند. یمشتر یازهایطور مؤثر به نتا به دادیم صیها تخصرا به آن

منظور درک به یمشتر یتوسعه صدا یبرا تیفیاز تابع بهبود ک [96]در  4یو گودو  9رادهارامانان

مراقبت  ستمیس کیخدمات در  تیفیبهبود مستمر ک ستمیها در سو قرار دادن آن یمشتر یازهاین

 تیرضا دیتنها بانه تیشکا تیریکه مد کردیادعا م [97]در  5استفاده کردند. جانستون یبهداشت

و   6بوشر داشته باشد. درب زیبهتر را ن یو عملکرد مال یدهد، بلکه بهبود عملکرد کل شیرا افزا یشترم

 زیآمتیطور موفقکنند و به یرا طراح ندیفرا کی توانندیها مشرکت کنندیاظهار م [91]در همکاران 

استخراج کنند.  یرا بهبود بخشند تا دانش موردنظر را از مشتر یمشتر تیشکا تیریمد یهاستمیس

 یسلسله مراتب ندیفرا کی ت،یفیشامل تابع بهبود ک یبیترک ستمیس کی  [93]در و همکاران   7فونگ

 ایمبهم  ،یفیک یمشتر یصدا یابیدادن و ارز تیاولو ،ییرمزگشا یبرا یمجموعه فاز هیو نظر یلیتحل

 دادند. شنهادیپ قیردقیغ

در درک و  یهمکار یبرا یکاوو دانشمندان داده یابیبه کارشناسان بازار ازین انگریب [94]در  1برادلو

و  یاست. در ادامه دو مطالعه مهم که مشتمل برداده کاو یمشتر یصدا یهاپاسخ به داده

بر  [44]در و همکاران  3. در مطالعه اول باشودیم یهستند بررس یرمشت یصدا لیوتحلهیتجز

 ،یها در فرمت پنج سؤال )چطور، چگونه، کآن یدهبا سازمان انینظرات مختلف مشتر میتقس رتضرو

ارائه  لیوتحلهیدو نوع تجز سندگانیمطالعه نو نی. در اکنندیم دی( تأکیچه زمان ،یکجا، چه کس
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 شودیاستفاده م یمشتر تیشکا یالگوها نییتع یبرا یبعدکی لیوتحلهیتجز کیاول  لیدادند، تحل

 نیدکه چن یزمان ردیگیصورت م یروابط زمان نییتع یاست که برا یدوبعد لیوتحلهیتجز نیدوم

و  یکاوبا استفاده از روش داده لیوتحلهینوع تجز نیمنطقه مختلف وجود دارد، ا نیدر چند تیشکا

 2یعمصنو یکاهش اندازه نمونه بر اساس شبکه عصب کیتکن کیکه  شودیانجام م 8نقشه خودسازگار

صورت خلاصه مورد به اتیو شکا قیمربوط به تراکنش دق اتیشکا نیب زیمطالعه، تما نیاست. در ا

 قرارگرفته است. دیتأک

 شتریکه بر اساس آن ب [48] است یمشتر یصدا یبر رو یکاوداده زیآنال ازمندیدوم ن مطالعه

 یریگمیهوشمند تصم یبانیپشت ستمیس کیها بر ضرورت است. آن شدهیزیربازار برنامه یهاروش

را  یمشتر یبهبود از صدا یدیکل یهایابیو ارز لیوتحلهیخام، تجز یهاداده تواندیکردند که م دیتأک

ها از سپس آن .[42]کردند دینوع مطالعات را تأک نیها کمبود اآن ن،ی. علاوه بر ااوردیبه دست ب

 تیریشده توسط مدبهبود خدمات ارائه یبرا یدر صنعت خدمات مال انیمشتر اتیو شکا یکاوداده

 یصدا ستمیس کی [48]در و همکاران  9ونیپا گرید طالعهوکار استفاده کردند. در مکسب ندیفرآ

 یهاکیو تکن میکه از مفاه دهدیم شنهادیوکار پکسب ندیفرآ تیریمد یبر وب برا یمبتن  یمشتر

 تیاثر بر شکا لیشکست و تحل یهااروپا و حالت تیفیک تیریمد ادیمانند بن تیفیک تیریمد یسنت

 یبرا یمشتر یصدا لیشامل تبد یشنهادیپ ستمیکند. سیبهبود خدمات استفاده م یبرا انیمشتر

 .است سهیاز خلاصه، استثنا و مقا یلیوتحلهیها و شامل تجزداده یسازیغن

 یمشتر یصدا لیتحل یبرا نیماش یریادگی یهاکیاز محققان بر استفاده از تکن یاریبس یتازگبه

را  یبر زبانشناس یچارچوب استخراج متن مبتن [49]در و همکاران  4سیاند. اوردنمتمرکزشده

 بیترک یمشتر یصدا لیوتحلهیدمات را در تجزخ یهاو روش یکردند که تجارب مشتر شنهادیپ
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 یبازخورد مشتر لیوتحلهیتجز یچارچوب برا کیها ارزش، آن جادیعناصر ا بی. با ترککندیم

کردند. با  یبر تجارب مشتری را ارزیاب یها تأثیر فرآیند خدمات تعاملکردند. همچنین آن شنهادیپ

 یبیچارچوب ترک کی [44]در و همکاران  8پنگ هاداده بر یمبتن یکردهایادغام دامنه دانش با رو

 یهایژگیو ییشامل شناسا یشنهادیدادند. چارچوب پ شنهادیپ یمشتر یهاداده لیتحل یبرا

در  نشیارائه ب یبرا یکاواز متن [45]در  9انیو انان 2یفر نیها است. همچنآن یو همبستگ یعملکرد

از کلمات  قیقد یبندطبقه کی جادیرا با ا انیها نظرات مشتراستفاده کردند. آن یمشتر تیمورد رضا

 نیا حال،نیکردند. باا یبنددسته یازدهیامت نیتکرارشان و استفاده از قوان زانیبر اساس م یدیکل

 یکردهایطور که اشاره شد، رواست. همان یرفع ابهام بازخورد مشتر یلازم برا سمیفاقد مکان قیتحق

 .ردیگیمورداستفاده قرار م یمشتر یصدا لیوتحلهیشدت در تجزبه هاداده بر یمبتن

ها با توجه به شرکت یبرا یاستراتژ جادیا یبرا نیماش یریادگی یهامثال استفاده از روش کی

 یتلفن همراه را برا یهاداده کیتراف سندگانیاست. نو [46]در  5و شو 4مطالعه لوان یبازخورد مشتر

 یبشبکه عص یکردهایو رو یریگمیدرخت تصم ن،یماش یریادگی تمیبا استفاده از دو الگور انیمشتر

 نیماش یریادگی یهاکیاستفاده از تکن یبرا یگریمثال د [47]در  7نگیوتس 6کردند. وانگ یابیارز

 قیتطب یها مسئلهآن یشنهادیرا موردتوجه قراردادند. مدل پ یمشتر یهاداده لیوتحلهیمنظور تجزبه

 یبندبا استفاده از طبقه نانیبا توجه به عدم اطم یبندطبقه یمسئله کیعنوان را به یالزامات مشتر

 یهااستفاده از روش یبرا یگریموارد د [41]در  و همکاران  3ی. لکندیمطالعه م 1سیبا ویبر ن یمبتن

 یبندطبقه یهاها با استفاده از روش. آنکنندیارائه م یمشتر یصدا لیوتحلهیدر تجز یبندطبقه
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 لیوتحلهی. تجزکردندیاستفاده م تماسدر مکالمه مرکز  رندهیگکاوش در قبال تماس یها براداده

اصطلاحات و اسناد را  نیاست که روابط ب نیماش یریادگی یهاکیاز تکن گرید یکینهان  ییمعنا

نهان  ییمعنا لیوتحلهیتجز یهاکیاز تکن [43]در  2نسکویسیو و 8وپولوس. اوانگلکندیم ییشناسا

 یهاو متن یمتن یهاامیازجمله پ یر ساختاریغ یهاافراد که شامل داده یصدا لیوتحلهیتجز یبرا

 فراهم شود. یها نگرشدولت یاست استفاده کردند تا برا نیآنلا

 لیوتحلهیفرم از تجز کی شود،یشناخته م یکاو دهیعنوان عقکه به زیاحساسات ن لیوتحلهیتجز 

علاوه  .[54]مورداستفاده قرارگرفته است یاطور گستردهبه ریاخ یهااست که در سال یمشتر یصدا

از  یاریبس .[58]است نیآنلا یهایبررس ریاخ یهادر سال انیمشتر دیعقا یاز منابع اصل یکی ن،یبر ا

 یمختلف موردنظر برا یهادر مورد جنبه قاتیانجام تحق یبرا نیآنلا یهایاز بررس توانندیمحققان م

 [52]در و همکاران  9یمثال سوزوکعنوانمند شوند. بهبهره یمشتر تیخدمات و رضا ییسنجش کارا

نظرات  یآورجمع یبرا نیآنلا یبررس تیسا کی زا ،یینقاط قوت و ضعف خطوط هوا یبررس یبرا

در  دهیمختلف عق یهادر مورد جنبه گریاز مطالعات د یاری. بسکنندیاز پروازها استفاده م انیمشتر

 شده است.توسعه محصول، خدمات و صنعت وب انجام ت،یریمد یهاستمیس

 4یل هانیاول انی. در مشودیمرتبط م یابیبه بازار یکاواز مطالعات متن یشمارتعداد انگشت 

محصول را استخراج  یهایژگیطور خودکار واستخراج متن به یهاکیبودند که از تکن [59]در  5وبردلو

 کیاحساسات  لیوتحلهیمشترک استفاده کردند. تجز لیوتحلهیمطالعات تجز یبرا یو سطوح خاص

ها قرار دارد. محققان از داده یحس تیبه ماه دنیاستخراج متن است که دررس نهیدرزم یبخش تکامل

 54]کنندیاستفاده م انیفهم نظرات مشتر یوب برا قیموجود از طر یهااز مجموعه داده یدایتعداد ز
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 طیتحت شرا دیها نباداده یبندطبقه یهاتمیکه الگور کندیم شنهادیپ [56]در  2یو تاسا 8یل .[55و 

احساسات  لیمتمرکز بر تحل یتازگاز محققان به یاست که بعض لیدل نی. به همرندیمبهم قرار گ

از  یبر قانون، استفاده از برخ یاحساسات مبتن لیوتحلهیدر تجز .[57]اندبر قاعده شده یمبتن

 یبرا تیفیمطالعه، الزامات ک نیدر ا ن،یاست بنابرا یضرور نیتوسعه قوان یبرا یدیکل یهایژگیو

و مفهوم بازخورد  رتریرا قابل تفس یمتن یخروج شودیشده، باعث مکاهش ابعاد مجموعه داده

از  گرید یکی تیفیطور که ذکر شد، الزامات کشود. همان یمعرف به شکل خلاصه بهتر انیمشتر

 در یکانون کیابزار است که ارتباطات استراتژ کی  تیفیاست. الزامات ک قیتحق نیا رموضوعات مهم د

 هیمتصل شده و تجز تیفی. اهداف پروژه سپس به الزامات ککندیسطح بالا را به اهداف پروژه مرتبط م

 ارتباطتوسعه  یایابزار مزا نی. اشوندیم لیتبد هایریگدر قالب اندازه یاتیکه به شکل عمل شوند،یم

  .[51]را دارد هایریگو اندازه تیفیاهداف پروژه، عوامل مهم در ک ک،یاستراتژ ینقاط کانون نیب

با توجه به موارد  یمشتر تینرخ رضا یریگاندازه یروش برا کی [92]در و همکاران  9آگوا نیهمچن

عوامل  یهافهرست هیچندگانه، ته یطراح یترهاپارام ،یو کم یمتن یهاداده لیارائه دادند. تحل لیذ

 حال،نی.  باایریگاندازه یبرا یریگمیو قالب تصم کیصفر تا  اسیدر مق یساز، نرمال تیفیمهم در ک

مطالعه در نظر گرفته نشده است. همچنین تابع خروجی فازی که  نیدر ا انیظرات مشترن ریسطح تأث

 کیفاقد  نیمطالعه همچن نیبا تعداد نظرات ارتباط ندارد. ا ردیگیدر این مطالعه مورداستفاده قرار م

 شود. 5یروزرسانبه ستمیتا س کندیاست که کمک م 4ایپو تیفیکتابخانه الزامات ک

 احساساتتحلیل  2-6-2

ه احساسات و نظرات شخصی صورت گرفت لیوتحلهیتجزاخیر تحقیقات زیادی در زمینه  یهاسالدر 
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پردازش زبان  یهاکیتکنیک سیستم عقیده کاوی که از  [64] . برهانی زردی و همکاران در[53]است

 دینمایماز نقدهای کالا استفاده  یامجموعهبرای عقیده کاوی در  2و شبکه واژگان احساسی 8طبیعی

پدیده  ،و تحلیل محتوا یکاومتنبا کاربرد تکنیک  [68]ن در پیکری و همکارا. را بررسی نموده است

های  و بررسی قرار داده و تمام توییت موردمطالعه 9فوت مرتضی پاشایی را در شبکه اجتماعی توییتر

به ارائه روشی برای تحلیل  [62]توکلی و رافع در . را در پنج مقوله بررسی نموده استیافته انتشار

ین راستا سعی شده با . در ااندپرداختهخبری با توجه به متن خبر  یهاتیسانظرات ذیل خبر در 

ت، رابطه لادستوری متون مانند اسم و فعل و همچنین تحلیل بار احساسی جم یهایژگیواستفاده از 

و همکاران در  4کولتا .متن خبر کشف گردد نظر با خبر و دیدگاه نویسنده نظر را با توجه به موضوع

. در اندنمودهها ترکیب  را برای تحلیل احساسات توییت یبندخوشهو  یبنددسته یهاتمیالگور [69]

نایو بیز، حداکثر آنتروپی، ماشین بردار پشتیبان  یهاتمیالگور یبنددستهاین پژوهش جهت 

و تحلیل نقطه نظرات  یآورجمعچارچوبی را برای  [64]و همکاران در  5ایسا. است شدهاستفاده

و  یکاومتنتجربیات کاربران از استفاده از دارو و محصولات آرایشی با استفاده از یادگیری ماشین، 

برای  هادادهو آموزش  نامهواژهات ارائه نموده است. در این مقاله چگونگی ایجاد تحلیل احساس

در  و همکاران 6زانگ .است شدهدادهاحساسات نسبت به محصولات دارویی و آرایشی شرح  ینیبشیپ

 . در ایناندنمودهبا دقت بالا را پیشنهاد  یاشنهاددهندهیپصریح برای ایجاد سیستم  مدل عامل [65]

تحلیل احساسات  ،محصول استخراج گردید و بر روی نظرات در سطح عبارت یهایژگیوپژوهش ابتدا 

، بعلاوه توضیحات است جادشدهیاصورت گرفته است. سپس بر اساس علایق کاربران پیشنهادهایی 

شده است از مدل ارائه است یا ن شنهادشدهیپشهودی در سطح ویژگی در مورد اینکه چرا یک آیتم 
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پیشنهادهای  کنندهتیهداان احساسات و ترجیحات با عنو [66] درهمکاران و  8چن. گردیده است

نظرات غنی از احساسات کاربران و آمارهای   :اندمتمرکزشدهاجتماعی بر دو منبع دانشی  یهاشبکه

و  2فنگ .ترجیحات خرید کاربران که نظرات کاربران را با ترجیحات خریدشان یکپارچه نموده است

قطبیت احساسات که از مشکلات اصلی تحلیل احساسات  یبندطبقهبه بررسی مسئله  [85] در 9زان

 شدهارائهقطبیت احساسات  یبندطبقهاست، پرداخته است. در این پژوهش یک فرآیند کلی برای 

در و همکاران  4بات. است شدهانجاماز سایت آمازون  شدهیگردآور یهادادهیرواست و این پژوهش بر 

است.  دادهاحساسات را بر روی نظرات مربوط به محصولات و خدمات سایت آمازون انجام تحلیل  [67]

نظرات مشتریان بر مبنای احساسات نظرات پیشنهاد نموده  یبنددستهدر این مقاله سیستمی را بر 

مدلی  [61]و همکاران در  5نگوین. است خلاصه و تصویری ارائه نموده صورتبهاست و نتایج خود را 

. جهت اندنمودهاجتماعی ارائه  یهاشبکهقیمت سهام با استفاده تحلیل احساسات  ینیبشیپبرای 

وی عنوان موضوعات است که تحلیل بر ر شدهاستفادهاز تکنیک یادگیری ماشینی  هادادهتحلیل 

 ازنظرعلمی که  یهاکتابتحلیل احساسات را بر روی  [63] حمدان و همکاران در. صورت گرفته است

 ایمختلف بر یهایژگیو. در این مقاله ترکیبی از انددادهسبک و اندازه واژگان متفاوت هستند انجام 

سیستمی را جهت  [74]و همکاران در  6چیاوتا. است شنهادشدهیپاستخراج عقاید و قطبیت احساسات 

. در این اندنمودهایی ارائه به زبان ایتالی یهاکتاباحساسات در مورد  یریگجهتخودکار  یبنددسته

پردازش زبان طبیعی برای در نظر گرفتن ارتباط  یهاروشو از  نامهواژهمقاله از رویکرد مبتنی بر 

 یاسهیمقابه مطالعه  [78]در  1و یاسلان 7آلدوگان. است شدهاستفادهت جهت تحلیل متن زبانی کلما
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. در این مقاله چارچوبی را اندپرداختهیادگیری فعال در تحلیل احساسات  در مورد رویکردهای ترکیبی

در و همکاران  8بوداد. دینمایمرای تحلیل احساسات معرفی که متشکل از رویکردهای ترکیبی است ب

و روش ترکیبی در  نشدهنظارت، یادگیری شدهنظارتتحلیل احساسات را با سه روش یادگیری  [72]

ی یادگیری ماشین هاکیتکنبا استفاده از   [97]و همکاران در  2جاگداه .انددادهزبان عربی انجام 

ازجمله نیوبایس و ماشین بردار پشتیبان به تحلیل احساسات نظرات کاربران نسبت به کالاهای 

ی شده بود پرداختند آورجمعن گوشی موبایل، دوربین و تلویزیون که از سایت آمازو ازجملهدیجیتال 

ی کنند. ازدهیامتو متدی ارائه دادند تا به کمک آن بتوان هر نظر را با استفاده از لغات مثبت و منفی 

ی نظرات موجود کاربران در کاومتنبا استفاده از تحلیل احساسات و  [47]در  4و میاپان 9راماناتان

توییت ها  هاآنتوسط  شدهارائهفضای توییتر، وضعیت توریسم کشور عمان را بررسی کردند. در متد 

با مفاهیم هسته  هاتیموجود نیو احاصل شد  هاتیموجودی شدند و بر اساس این عمل گذارنشانه

 شدند.شناسی دامنه مقایسه 

 خاکستریتحلیل  2-6-1

 ینیبشیپ یقیتلف کردیاز رو یمخابرات یهابازده شرکت ینیبشیپ یبرا [57]در  6انگیو  5نگیپ

خاص و فاقد  یاستفاده کردند و مشخص کردند که به علت فضا یعصب یهاو شبکه یخاکستر

ها را شرکت نیبازده ا تواندیبهتر م ،یخاکستر ینیبشیبخش، مدل پ نیموجود در ا نانیاطم

 یبرا طیمنظور انتخاب کارکنان واجد شرابه [67]در  1و زنگ 7فانگ گرید یقی. در تحقدکن ینیبشیپ

                                                   
Boudad8  

Jagdale2 

Ramanathan9  

Meyyappan4  

Ping5  

Yang6  

Fung7  

Tzeng1  

https://scholar.google.com/citations?user=mT88ELYAAAAJ&hl=en&oi=sra
https://scholar.google.com/citations?user=mT88ELYAAAAJ&hl=en&oi=sra


 

21 

 

 نیاستفاده کرد که در ا 8سیتاپس یرابطه خاکستر لیتحل کردیخارج کشور از رو یهاتیاعزام به مأمور

که با در نظر  شودیمتعدد و متضاد م یارهایآمده است که بحث انتخاب کارکنان شامل مع قیتحق

را دارا باشند  تیمطلوب نیشتریاعزام انتخاب کرد که ب یرا برا یافراد دیبا ارهایمع نیا یتمام تنگرف

 یبرا یشتریب یتوانمند یدارا یرابطه خاکستر لیتحل کردیپژوهش نشان داده که رو نیا جینتا

 به هدف بوده است. دنیرس

انتخاب  یبرا یخاکستر یریگمیبا عنوان تصم یقیدر تحق [77]در همکاران  و 2دانگ

 ،یزبان یرهایو کاربرد متغ یتا با استفاده از مفهوم درجه امکان خاکستر اندکردهتلاش  کنندگاننیتأم

 و 9. کوندینما یمعرف نانیعدم اطم طیدر شرا ارِیچند مع یریگمیدر حل مسائل تصم دیجد یکردیرو

اند و مشخص دهحل کر یرابطه خاکستر لیرا با استفاده از تحل ییمسئله جانما کی [17]در   4انگه

و  باشدیم کینزد سیروش تاپس جهیبه نت یفراوان زانیتا م یرابطه خاکستر لیتحل جیاند که نتاکرده

 اند.شده دانستهارائه یبندبودن رتبه یرا نشانه واقع دیتائ نیا

 یخاکستر ستمیس کردیاز رو وانیدر کشور تا یتجار یهابانک یبندمنظور رتبهبه [37]در  5چانگ

ها بانک یبنددر رتبه یابیارز یهاعنوان شاخصبه یمال یهانسبت قیتحق نیاستفاده کرده است. در ا

قرارگرفته است.  مطالعهها موردبانک نیمؤثر بر عملکرد ا یهایژگیو یاست. در قدم بعد شدهنییتع

 جیرا یآمار یهابهتر از روش یخاکستر ستمیس کردیاست که رو نیدهنده انشان قیتحق نیا جینتا

 لیاست و به دل رهیچند متغ یآمار یهاروش ریو سا یعامل لیتحل ون،یرگرس لیهمانند تحل

 یهاعملکرد بانک تواندیها بهتر ماز داده یادیها ازجمله وجود حجم زروش نیا یهاتیمحدود

 کند. یابیموردمطالعه را ارز

 یهاشاخص یبندبه رتبه یخاکستر یریگمیبا استفاده از روش تصم [14]در فر و ملک  یتقو
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 هینظر هیبر پا قیتحق نیپرداختند. در ا کیاستراتژ یهابرنامه یاثربخش شیعملکرد و افزا یدیکل

 یارهایعملکرد توسط مع یهادر حل مسئله انتخاب شاخص یدیروش جد یخاکستر یهاستمیس

 هانهیگز یتمام یبرا کیاستراتژ یارهایاز مع کیاست. در ابتدا وزن و رتبه هر شنهادشدهیپ کیاستراتژ

. سپس با استفاده از شودیم نییتع شدهانیب یاعداد خاکستر لهیوسکه به یزبان یرهایتوسط متغ

 زی. در انتها نگرددیم سریم یدیکل یهاشاخص نییها و تعشاخص یبندرتبه یدرجه امکان خاکستر

معاونت آموزش و  کیبرنامه استراتژ یدیکل یهاشاخص ،مشخص شدن مدل و سنجش آن یبرا

 است. شدهنییپژوهش سازمان تع

را با  یافزارده پروژه نرم یروابط خاکستر لیبا استفاده از روش تحل [18]در  2چیوویو  8اسلاوک

 تیفیک یابیارز یمؤثر برا کردیرو کی [12]در  4انگیو ل 9کردند. کو یتیفیک یابیارز ،هفت شاخص

ه ارائ 5کوریو روش و یاکستررابطه خ لیمفهوم تحل بیخدمات در هفت فرودگاه با استفاده از ترک

در  ارهیچندمع یریگمیمسائل تصم یبررس یبرا کردیرو نیا یکارآمد انگریمطالعه ب جیدادند. نتا

 طیدر شرا ارهیچند مع یریگمیحل مسائل تصم یبرا [19]در  ییو مولا یاست. محمد یفاز طیشرا

ارائه کردند  یو اعداد خاکستر ینسب لیشامل تحل یخاکستر ستمیس یتئور یبر مبنا ینامطمئن مدل

 بهره بردند. رانیمادر در بازار بورس ا یتخصصو  یگذارهیسرما یهاشرکت یبندرتبه یو از آن برا

 یدرجه یروش کم زیو ن یکانون یهاگروه یمصاحبه یفیروش ک بیبا ترک [14]در و ملک  یدباغ

 یفعال در حوزه یهاانداز سازمانچشم یبندو رتبه یابیارز یرا برا یابداع یروش یامکان خاکستر

 کردند. یرسانه معرف
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 مقدمه 1-1

محصول، خدمات و یا یک برند  توانندیم هانهیگز این که هانهیگزاستخراج الزامات کیفیت از  منظوربه

استفاده  یکاومتن ترقیدق صورتبهمتنی باشند  هادادهو اگر  یکاودادهیا سازمان باشند از تکنیک 

و کلمات کلیدی و  شدهحذفنظرات  داضافی و بدون کاربر یهابخشبا استفاده از این تکنیک  .شودیم

 یهایوابستگ. همچنین با استفاده از قوانین انجمنی روابط و شوندیماز داخل نظرات دریافت  پرتکرار

کاربرد برای تشکیل الزامات کیفیت  هاآنکه بررسی  شودیمنمایان  شدهاستخراجبین کلمات کلیدی 

  .دارد

و  هانهیگز یبندرتبه منظوربهپس از تشکیل فهرست الزامات کیفیت از تحلیل رابطه خاکستری 

. در تحلیل رابطه خاکستری در اولین اقدام ماتریس شودیماستفاده  هاآناولویت دادن به 

با  تیدرنهاو  باشدیمکه در این ماتریس معیارها همان الزامات کیفیت  شودیمتشکیل  یریگمیتصم

 هانهیگز ،هانهیگزاز  هرکداممحاسبه ضریب رابطه خاکستری و تعیین درجه رابطه خاکستری برای 

و تحلیل رابطه خاکستری  یکاومتن یهاکیتکندر این فصل روش استفاده از  .شوندیم یبندرتبه

 .شودیمو مراحل لازم برای این اقدام تشریح  میدهیمرا شرح  هانهیگز یبندرتبه منظوربه

 یکاومتن 1-2

، تکنیک هانهیگز یبندرتبهبرای کشف الزامات کیفیت از نظرات و  شدهارائهدر مرحله اول از روش 

که در ادامه  باشدیماین بخش خود شامل شش مرحله  .میکنیمرا بر روی نظرات اعمال  یکاومتن

 یکاومتنبخش  است. خروجی مشاهدهقابل 8-9شکل  . درشودیمداده هریک از این مراحل شرح 

 فهرست الزامات کیفیت خواهد بود.
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  یکاومتن.مراحل تکنیک 1-1شکل 

 پردازششیپ 1-2-1

 یسازآماده .شودیمتن نظرات انجام م یبر رو پردازششیپ اتیعمل یکاومرحله از داده نیدر اول

شامل  اتیعمل نیا است. یکاومتن بخش از فرآیند نیبرترزمانو  نیترمهم پردازششیپیا  هاداده

 ،یمعنیب، جایگزینی کلمات اجزای واژگانی یگذاربرچسب ، n-grams کلمات، ایجاد یگذارنشانه

. با انجام شودیمکه در مورد هر یک توضیحاتی ارائه  شودیم هاواژهحذف ایست  وکلمات  یابیشهیر

 یدیموارد کل یوتا بر ر کندیامر کمک م نیکه ا شوندیاز متن حذف م یاضاف یهاداده پردازش،شیپ

که از طرق  ینظرات ژهیوطورمعمول در ثبت نظرات بهبه نیگذاشته شود. همچن یشتریها تمرکز بداده

کلمات  یسیاختصارنو لیاز قب یمشکلات نیو همچن ییاملا یهاغلط شوندیم افتیدر یکیالکترون

 اتیعمل .دیایبه وجود ن یمتن یدرداده ها ینقص چیاصلاح شوند تا ه دیموارد با گونهنیوجود دارد که ا

مراحل . ردیپذیازجمله وکا انجام م یکاوداده یافزارهاپردازش متون به کمک نرم شیپمربوط به

و ترتیب خاصی  ردیگیمم انجا زمانهم صورتبه معمولاً هاداده یسازآمادهیا  پردازششیپمختلف 

 ندارد.
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 حذف کلمات توقف یا ایست 1-2-1-1

ها آن لیبه تحل یها در نظرات کمکعدم حضور آن ایکه حضور  شودیم یکلمات توقف شامل کلمات

تعدادی از کلمات  .8-9جدول در  ازجمله کلمات توقف، حروف اضافه و حروف ربط هستند. کندینم

دقت شود تا صفات و کلمات  دیبا پردازششیدر بخش پ .دیکنیمرا مشاهده  توقف در زبان فارسی

 نیاحساسات هر نظر در آخر زانیم نییتع یبرا رایاز جملات حذف نشوند ز یبار احساسات یحاو

  است. ازین اتکلم نیبه ا یکاومرحله داده

 

 تعدادی از کلمات توقف در زبان فارسی .1-1جدول 

 وقتی که ولی شودمی است

 رفت ما بود درباره تنها

 تو چنانکه همچنین سرانجام و

 خلاصه آیا وقت هر هرگز هرکدام

 اگر دقیقا دائم شاید تاکنون

 کلمات یگذارنشانه 1-2-1-2

و اصطلاحات  ،چون کلمات یترکوچکمتن به واحدهای  یبندمیتقسیا جداسازی متن،  یگذارنشانه

 یهابخشنظرات به  امیتم تحقیقدر این . [15] شوندیم نشانه نامیدهاست که در اصطلاح نمادها 

در دسترس قرار  اندجداشدهفهرستی از کلمات که از متن تقسیم شدند و درنهایت  یترکوچک

 .ردیگیم
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 یمعنیبجایگزینی کلمات  1-2-1-1

مختصر برای  صورتبه TY مثال عنوانبه دارد اشاره به اصطلاحات کوتاه و اختصارات یمعنیبکلمات 

 احساسی هستند و جهت افزایش اغلب این کلمات دارای بار . [16] رودیمبه کار  Thank You کلمه

 وتاه با کلمه اصلی جایگزین شوند.لازم است این کلمات و اختصارات ک تمرکز برای تحلیل احساسات

و با کلمات موجود در نظرات تطبیق  شودیمتهیه  هاآناصلاح این اختصارات، فهرستی از  منظوربه

 .شودیم هاآنو در صورت یکسان بودن جایگزین  شودیمداده 

 اجزای واژگانی کلام یگذاربرچسب 1-2-1-5

هم  یتازگبهو  شودیماستفاده  8364اجزای واژگانی کلام، روش زبانی است که از سال  یگذاربرچسب

محصول خود جلب  یهایژگیوتوجه محققان حوزه پژوهش پردازش زبان طبیعی را برای استخراج 

بر اساس نقش دستوری در متن  یاکلمهاجزای واژگانی کلام به هر  یگذاربرچسبکرده است. 

اجزای واژگانی کلام برای  یگذاربرچسب دهدیمبرچسبی چون فعل، صفت یا قید را تخصیص 

 .  [17]دقت بسیار کارآمد است  ازنظر هایژگیوخراج است

 کلمات یابیشهیر 1-2-1-4

کلیه کلمات به فرمت ریشه اصلی  قسمت. در این شودیماین روش جهت یافتن ریشه کلمات استفاده 

برای  .کندیمبر اساس قوانین گرامری حذف  را پسوند کلمه یابیشهیر یهاتمیالگور. ندیآیدرمخود 

 .رندیگیمکه مورد استفاده قرار  باشدیممختلفی موجود  یهاکتابخانهاین بخش 

  n-gramsایجاد  1-2-1-6

یک  n-grams  .شودیمدازش زبان استفاده و پر یکاومتندر  یاگسترده صورتبه n-grams  مدل

 ، unigram به 8اندازه  n-grams  عنصر یک متن یا سخنرانی است. در یک n از وستهیپهمبهتوالی 
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ایجاد  n-grams یکی از کاربردهای اشاره دارد. trigrams به 9و اندازه  bigrams به 2اندازه 

در  n-grams .شودیماستفاده  شدهنظارتیادگیری ماشین  یهامدلاست که برای  ییهایژگیو

. این روش اشاره به تجزیه ردیگیمقرار  مورداستفاده هایژگیواحساسات جهت انتخاب  یبنددسته

 .  [85] تعداد کلمات هر بخش است دهندهنشان n مختلف دارد که یهابخشنمودن متن به 

ا از متن ر آمدهدستبهو اطلاعات  n در یک آزمایش ارتباط میان تعداد [11]چنگ و همکاران در .

کاهش  آمدهدستبهمیزان اطلاعات  n نشان داد که با افزایش هاآنکه تحقیقات  اندکردهبررسی 

 .شودیمحاصل  n=2حداکثر میزان اطلاعات دریافتی در  و ابدییم

  یفیتالزامات کیدی به دست آوردن کلمات کل 1-2-2

مرتـب  شـانتکرار یـزانبر اساس م شدهحاصل، کلمات نظرات متن یسازآمادهو  پردازشیشاز پ پس

 یسـتو پس از مشورت با متخصصان آشنا بـه موضـوع، ل فراوانی یزانم یشترینو کلمات با ب شوندیم

مشـورت و  ،حصول نتایج دقیق و مناسب منظوربه .دهندیم یلتشک را یفیتالزامات ک یدیکلمات کل

بـرای  یکـاوداده یافزارهـامنر معمـولاًبه این دلیل که  باشدیممتخصصان الزامی  مشورت استفاده از

 یسماتر یلشده در بخش تشکحاصل یدیکلمات کل فهرست .شوندیممتون دچار خطا  پردازشیشپ

 .گیـردیمورداستفاده قرار م یانجمن ینقوان یلتشک شو در بخ یفیتالزامات ک یدینظرات، کلمات کل

 .کندیرا فراهم م یفیتالزامات ک یستل یلتشک ینهزم یفیتالزامات ک یدیکلمات کل لیست

  یفیتالزامات ک کلیدی ، کلماتنظرات یسماتر یلتشک 1-2-1

 بروزعدم  یا بروز ،کیفیت یدیکلمات کل یستپس از به دست آوردن ل یکاومرحله از داده ینسوم در

مرحله  یبرا یعنوان ورودبخش به ینا خروجی .شودیم یلآن تشک یسو ماتر یها در نظرات بررسآن

 .شودیاستفاده م یانجمن ینقوان یلتشک
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 یانجمن ینقوان یلتشک 1-2-5

 ینمنظور بـه دسـت آوردن قـوانمرحله قبل و بـه یجبا استفاده از نتا یکاومرحله از داده ینچهارم در

 یـنا نتـایج .کنیمیاستفاده م یوریآپر یتماز الگور یفیتالزامات ک یدیکلمات کل ینب ابطومربوط به ر

  مؤثر خواهد بود. یفیت جدیدالزامات ک یفتعر یاو  یرایشمرحله در و

داده  یهاگاهیپا یرو یوریاست. آپر یوابستگ نیقوان یریادگی یبرا کیکلاس تمیالگور کی یوریآپر

 گاهیپا یوجود دارند که رو نهیزم نیدر ا زین یگرید یهاتمیاست. الگورها ساخته شدهشامل تراکنش

 .ستندین یثبت زمان یدارا ای  ستندیشامل تراکنش ن ایکه  کنندیکار م ییهاداده

تا  کندیتلاش م تمیالگور است. هاتمیاز مجموعه آ یامجموعه تمیالگور نیا یورود

 کی یوری. آپرابدیمشترک است ب تمیمجموعه آ چند نیرا که حداقل ب هاتمیاز آ ییهارمجموعهیز

. شودیمکرر اضافه م یهارمجموعهیبه ز تمیآ کیکه در هر مرحله  گونهآنبه بالا است،  نییپا تمیالگور

 وهیعدم وجود ش تم،ی. شرط خاتمه الگوررندیگیقرار م یابیداده مورد ارز یرو دهایمجموعه کاند

داده مختلف از  یهامجموعه نیب هایوابستگ افتنی ،یوریآپر تمیالگور هدف است. یگریتوسعه موفق د

 یهامد مجموعهآشمارش کار یساختار درخت مانند برا کیاول سطح و  یجواز جست یوریآپر .است

 . بردیبهره م تمیآ

 یگاهموجود در پا یرهایمتغ ینروابط ب یافتن یروش برا یک یوابستگ یا یقانون انجمن یادگیری

. شوندیمداده شرح  تراکنش، آیتم، پشتیبان و اطمینان یممفاه که در ادامه بزرگ است یهاداده

 هایتمتراکنش را دارد. آ یکصورت که هر نظر حکم  ینهمان نظرات هستند به ا ،هامفهوم تراکنش

 یقتحق یندر ا هایتمشود. آ یها بررسها در تراکنشکه قرار است حضور آن تندمجموعه صفات هس

 .  [13] هستند یفیتالزامات ک یدیهمان کلمات کل

صورت  ینبه ا یتممجموعه آ یک یبرا 2-9در رابطه  ینانو اطم 8-9در رابطه  یبانمفهوم پشت دو

 و نسبت  یبانها پشتشامل آن مجموعه به تعداد کل تراکنش یهاکه نسبت تراکنش شوندیم یفتعر



 

91 

 

(9-8) 𝑠𝑢𝑝𝑝𝑜𝑟𝑡(𝑥 → 𝑦) =
𝜎(𝑥 ∪ 𝑦)

𝑁
 

 

(9-2) 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑒(𝑥 → 𝑦) =
𝜎(𝑥 ∪ 𝑦)

𝜎(𝑥)
 

 

 .شودیم یانب ینانرابطه با مفهوم اطم یکوقوع  یدرست

  N. باشـدیم یهـا بـاهم تهـدو مجموعه جـدا از هـم هسـتند و اشـتراک آن yو  xبالا  یهارابطه در

 xاست که شـامل مجموعـه   یدهنده تعداد نظراتنشان σ(x)دهنده تعداد کل نظرات کاربران و نشان

از  ی، عبـارت xاز مجموعـه  یاست کـه پـس از بـروز عبـارت یتعداد نظرات یانگرنما σ(x∪y). شودیم

 .کندیظهور م yمجموعه 

  تیفیالزامات ک ستیل یروزرسانبه 1-2-4

و به کمک متخصصان مربوط به موضوع،  یانجمن نیحاصل از قوان جیمرحله با توجه به نتا نیا در

با موضوع  یدیکلمات کل یمثال براعنوان. بهشوندیاضافه م ایحذف و  ش،یرایو ت،یفیالزامات ک ستیل

متخصص در  دیاند با تائدر نظرات در کنار هم قرارگرفته ییبالا بانیو پشت نانیاطم زانیمشابه که با م

 .شوندیقرار داده م تیفیعبارت الزام ک کی

نظرات  یبندسطحو  تیفینظرات، الزامات ک سیماتر لیتشک 1-2-6

 طبق نوع احساسات

 تیفینظرات و الزامات ک نیب یاتا رابطه کندیکمک م شودیم لیبخش تشک نیکه در ا یسیماتر

. باشندیشامل چه تعداد نظر و کدام نظرات م تیفیبرقرار شود و مشخص شود که هرکدام از الزامات ک
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الزام  کیو مشورت با متخصص به هرکدام از نظرات در مورد  لغات یکشنریبا کمک د نیهمچن

دهنده و نوع احساس نظر  زانیم انگریبازه ب نی. اشودیداده م صیتخص -9+ تا 9از بازه  یعدد تیفیک

احساس نسبت به موضوع بهتر است  زانیتر باشد معدد مثبت نیصورت که هرچه ا نیخواهد بود به ا

 .بودخواهد  یتریداشته باشد نشانگر احساس منف شیگرا یعدد به سمت منف نیاگر ا طورنیو هم

صورت خواهد بود که در آن به هر لغت  نیاحساسات به ا نییتع یلغات برا یکشنریاستفاده از د

 نکهیا یو با بررس شودینسبت داده م یآن احساس عدد زانیبسته به نوع و م ،یبار احساس یحاو

. شودیو نوع احساس آن نظر مشخص م زانیم باشدیلغات در هر نظر موجود م نیاز ا کیکدام

 .دیکنیمکلمات و یا عبارات حاوی بار احساسی را مشاهده مثالی از  .2-9جدول نمونه در  عنوانبه

دانشگاه تهران و همچنین  نامهلغتاز  توانیماست که  شدهمیتنظ نامهلغتبرای زبان فارسی چندین 

  دانشگاه فردوسی مشهد نام برد.

 نامهلغتمثالی از  .2-1جدول 

 نوع بار احساسی عبارات

 +8 خوب

 -8 بد

 +9 العادهفوق

 -9 افتضاح

 +2 خوب اریبس

 +9 زیانگشگفت

 

 یهاستونکه  آورده شده مثالی از ماتریس الزامات کیفیت، نظرات .9-9جدول  دردر پایان این بخش 

 .باشندیمآن الزامات کیفیت و سطرهای آن نظرات 

 مثالی از ماتریس الزامات کیفیت، نظرات .1-1جدول 

 الزامات کیفیت  الزام کیفیت شماره یک کیفیت شماره دوالزام  الزام کیفیت شماره سه

 نظرات                    

 نظر شماره یک +8 4 +2
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 نظر شماره دو -8 -9 +2

 نظر شماره سه +9 +8 4

 نظر شماره چهار 4 -2 -8

 نظر شماره پنج 4 -8 4

  تحلیل رابطه خاکستری 1-1

 هانهیگزدر این بخش پس از کشف و استخراج الزامات کیفیت، با استفاده از تحلیل رابطه خاکستری 

 مشاهدهبلقا مراحل تحلیل رابطه خاکستری .2-9شکل  . مراحل این تحلیل درشوندیم یبندرتبه

  است.

 
 مراحل تحلیل رابطه خاکستری .2-1شکل 

 یارهاوزن مع یینتع 1-1-1

. شودقرار داده می گیرییمتصم یسماتر یر آن درو مقاد شودمی محاسبه یارهاوزن مع ،مرحله یناول در

شود و پس از مشخص می یارتعداد نظرات کاربران مربوط به هر مع یارهاوزن مع یینتع یبرا

 هامربوط به وزن یابازه یاعداد خاکستر .4-9جدول  یهابازه یکی از ،یارهر مع یسازی برانرمال

  .شودیمانتخاب 

 

 هامربوط به وزن یابازه یاعداد خاکستر .5-1جدول 

8 2 9 4 5 

4- 8/4 8/4 – 2/4 2/4 – 9/4 9/4 – 4/4 4/4 – 5/4 

 

تعیین 
وزن 
معیارها

تشکیل 
ماتریس 
تصمیم 
گیری

نرمال 
سازی 

ماتریس 
تصمیم 
گیری

تشکیل 
ماتریس 
تفاضل

محاسبه 
ضریب 
رابطه 
خاکستری

محاسبه 
درجه 
رابطه 
خاکستری
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 شود.استفاده می 9-9 سازی از رابطهنرمال منظوربه

(9-9) 𝑁 =
1

𝐻 − 𝐿
∗ (𝑅 − 𝐿) 

 

N  مقدار نرمال شده : 

H عدد ینتر: بزرگ 

L عدد ینتر: کوچک 

R سازینرمال ی: عدد موردنظر برا 

 گیرییمتصم یسماتر یلتشک 1-1-2

و  یارهاو مع هاینهشامل گز یسماتر ینشود. اداده می یلتشک گیرییمتصم یسمرحله ماتر یندوم در

 است. مشاهدهقابلتصمیم گیری  سیاز ماتر یانمونه .9-9شکل  در .باشدیم یاروزن هر مع ینهمچن

و  هاشاخصوزن  سطرهاو یا همان الزامات کیفیت هستند و  هاشاخص، هاستون ،که در این ماتریس

 .دهدیمنمایش  یابازهاعداد خاکستری  صورتبهنسبت به هر معیار را  هانهیگزاز  هرکدامارزیابی 

 سه شاخص دو شاخص  یک شاخص هاشاخص

 حد بالا حد پایین حد بالا حد پایین حد بالا حد پایین حدود

 * * * * * * وزن شاخص

 * * * * * * گزینه یک

 * * * * * * گزینه دو

 * * * * * * گزینه سه

 یریگمیتصم سیاز ماتر یانمونه .1-1شکل 

 هاآنگیری خاکستری در این فرایند از ادغام ارزیابی مشتریان که از نظرات یمتصمماتریس 

 شود.است حاصل می شدهاستخراج

ی و مرحله تشکیل ماتریس نظرات، الزامات کیفیت از نظرات کاودادهارزیابی مشتریان در بخش 
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است و احساس مشتریان بسته به نوع و میزان احساسشان نسبت به هر معیار برای هر  شدهاستخراج

 است. قرارگرفته+ 9تا  -9گزینه در بازه 

، هاآنسازی پس از محاسبه مجموع احساسات مشتریان نسبت به هر معیار برای هر گزینه و نرمال

تخصیص داده  هاآنبه ی ابازه ، یکی از اعداد خاکستریهرکدامبرای  شدهحاصلبا توجه به عدد 

 شود.می

 گیرییمتصمنرمال کردن ماتریس  1-1-1

که مقادیر ییازآنجا . شود.سازی میگیری در گام بعد این ماتریس نرمالیمتصمپس از تشکیل ماتریس 

منظور مقایسه گیری متفاوتی برخوردار باشند بهبرای هر معیار ممکن است از واحدهای اندازه ذکرشده

 سازی شوند.باید نرمال

 شود. استفاده می 6-9یا  5-9، 4-9های سازی بسته به شرایط مختلف از یکی از رابطهبرای نرمال

استفاده  4-9اشد از رابطه تر باشد مطلوبیت بیشتری داشته باگر هرچه مقدار یک معیار بزرگ

 .  [34]شود می

(9-4) 
)(min)(max

)(min)(
)(

kxkx

kxkx
kx

ii

ii
i






 

 

استفاده  5-9باشد مطلوبیت بیشتری داشته باشد از رابطه  ترکوچکاگر هرچه مقدار یک معیار 

 .  [34]شود می

(9-5) 
)(min)(max

)()(max
)(

kxkx

kxkx
kx

ii

ii
i






 

 

 .  [38]شود استفاده می 6-9اگر برای معیار یک مقدار بهینه در نظر گرفته شود از رابطه 
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(9-6) 
)()(max

)()(
)(

0

0

kxkx

kxkx
kx

i

i

i





 

 

min)(  6-9و  5-9، 4-9در روابط  kxi  و)(max kxi  ین مقدار در تربزرگین و ترکوچکبه ترتیب

0)(باشد و یمماتریس  kستون  kx شود.مقدار بهینه برای معیار مشخص می عنوانبه 

 گیری نرمال شدهیمتصمموزون کردن ماتریس  1-1-5

های ماتریس نرمال شده در یهدراشود. برای این کار یم داروزندر این قسمت ماتریس نرمال شده 

 .شودبردار وزنی هر معیار ضرب می

. دار وزنی معیار باشدبر W=[c,d] یک درایه از ماتریس تصمیم نرمال شده و عنوانبه  G=[a,b]اگر 

 .شودیمحاصل  7-9ماتریس موزن از رابطه 

(9-7) W × G =[min{(c×a), (c×b), (d×a), (d×b)}, max{(c×a), (c×b), (d×a), (d×b)}] 

 

 تشکیل ماتریس تفاضل 1-1-4

در این مرحله یک ردیف مرجع در شود. برای این کار در این مرحله ماتریس تفاضل تشکیل داده می

 شود.ین مقادیر در هر ستون قرار داده میتربزرگبه صورتی که در این ردیف  [32]شود نظر گرفته می

پس از مشخص کردن ردیف مرجع، اختلاف هر مقدار از  شدهدادهنشان  1-9که در رابطه  طورهمان

از مقدار متناظر آن در ردیف مرجع محاسبه و ماتریس تفاضل ایجاد  ،ماتریس نرمال شده در هر ستون

 .[32]گردد یم

(9-1) )()()( 0 kxkxkx ii  

0)( 1-9در رابطه   kx  مقدار ردیف مرجع در ستونk   و)(kxi   مقدار سطرi  و ستونk  ماتریس
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 .دهندیمماتریس تفاضل را نشان  kو ستون  iمقدار سطر  kxi)(تصمیم نرمال و 

 ضریب رابطه خاکستری 1-1-6

 .[34] 3-9در این بخش ضریب خاکستری برای تمامی معیارهای هر گزینه با رابطه 

 

(9-3) 
)max()(

)max()min(
)(

jpjx

jpj
k

i

i





 

ماتریس  jین مقدار ستون تربزرگو  نیترکوچکاز  اندعبارتبه ترتیب  maxو  min ،7در رابطه 

)(عبارت است از مقدار ضریب تمایز و  pتفاضل و jxi  عبارت از مقدار سطرi  و ستونj  در

 باشد.یمماتریس تفاضل 

 کندیم، تمایز بیشتری ایجاد ترکوچکگیرد و به ازای مقادیر یمقرار  8و  4ضریب تمایز در بازه 

 .[39]شود در نظر گرفته می 5/4اما به دلیل پایداری مناسب برای این ضریب مقدار  [38]

 هانهیگز یبندرتبهمحاسبه درجه رابطه خاکستری و  1-1-7

 شوندیم یبندشده رتبهمحاسبه یبا توجه به مقدار درجه رابطه خاکستر هانهیمرحله، گز نیدر آخر

را دارا  یرتبه بهتر نهیباشد آن گز شتریها بآن یصورت که هر چه مقدار درجه رابطه خاکستر نیبه ا

 شود.محاسبه می 84-9درجه همبستگی خاکستری از رابطه  .باشدیم

 

(9-84)   )()( kkwri  

 

درجه  irضریب رابطه خاکستری و  k)(باشد و یمبرابر وزن هر معیار  w(k) 84-9در رابطه 

 خواهد بود. همبستگی خاکستری
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تحل یهتجز: 
 داده لی و
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 مقدمه 5-1

هم نسبت به  بررسی و تحلیل نظرات پیرامون یک یا چند محصول و تشخیص برتری این محصولات 

به نتیجه دلخواه که همان  توانندینمکه افراد با خواندن این نظرات  باشدیمکار بسیار دشواری 

 هازمانسادست پیدا کنند بدین منظور ارائه روشی که به افراد و یا   باشدیم ترمناسبتشخیص گزینه 

 مورد اقبال واقع شود. تواندیمکمک کند تا بهترین تصمیم را برای انتخاب گزینه بهتر بگیرند بسیار 

و  میکنیم یسازادهیپرا برای نظرات خریداران در مورد سه نوع محصول  شدهارائهدر این فصل روش 

، با استفاده از هاآن نظرات و چگونگی استخراج الزامات کیفیت از یآورجمع نحوه پس از توضیح

 .میکنیم یبندرتبهرا  هانهیگزتکنیک تحلیل رابطه خاکستری 

 مطالعه موردی 5-2

مطالعه موردی از نظرات پیرامون سه نوع گوشی موبایل هوشمند استفاده  عنوانبهبرای این تحقیق و 

شده است و پس از تحلیل این نظرات و مشخص کردن معیارها، این سه نوع گوشی بر اساس ارزیابی 

 هانهیگز. برای انتخاب شوندیم یبندرتبه شودیمخریداران که این ارزیابی از متن نظرات استخراج 

 رقابت تا فضا و شرایطنزدیک به هم و یکسان انتخاب شود  باًیتقرنوع گوشی با قیمت سعی شد تا  سه 

 .کندیمگوشی با افزایش قیمت رشد  یهاتیقابلطبیعی است که  زیرافراهم باشد  هاآنبرای  عادلانه

 نظرات یآورجمع 5-1

به نسبت کمتری  یهاپژوهشنظرات با توجه به اینکه در زمینه زبان فارسی  یآورجمع منظوربه

صورت گرفته است تصمیم بر این شد که نظرات به زبان فارسی و از یک سایت فروشگاه اینترنتی 

جداگانه ذخیره  صورتبهاز این سه گوشی  هرکدامنظرات برای ایرانی به نام دیجی کالا گردآوری شود. 

در  بخشی از نظرات مربوط به گوشی اول .8-4شکل  صورت گیرد. در هاآنلازم بر روی  اتیعملشد تا 
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  .دیکنیماکسل را مشاهده  افزارنرم

 

 بخشی از نظرات مربوط به گوشی اول .1-5شکل 

 یکاومتن 5-5

بر روی متن نظرات  یکاومتنبه انجام مراحل مختلف تکنیک  شدهارائهدر بخش اول از روش 

 .میپردازیم

 متون نظرات پردازششیپ 5-5-1

نظرات انجام  یمجموعهبر روی هر سه  پردازششیپپس از گردآوری نظرات در اولین مرحله عملیات 

 افزارنرماین . میکنیماستفاده  8وکا افزارنرمز ا هاداده یسازآمادهو  پردازششیپبرای عملیات . شودیم

حذف لغات  منظوربهاست.  شدهارائه بازمتن صورتبهاسترالیا است و  یهادانشگاهمحصول یکی از 

جدول در که  میکنیم افزارنرمهزار واژه توقف فارسی را وارد  حدودشامل  یامجموعه، 2ایست یا توقف

  .باشدیم مشاهدهقابل تعدادی از واژگان توقف در زبان فارسی .4-8

 

                                                   
Weka 8  

Stop word2  
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 تعدادی از واژگان توقف در زبان فارسی .1-5جدول 

 هست اما ولی  تا شد بود  است

 هاآن شما حتی اگر که رفت باشدیم

 از زیرا برای را من چه و

 قاًیدق حتماً انصافاً البته آیا ما بین

 جمعاً حالا تحت تاکنون باًیتقر باید بدون

 جز هنوز مگر مدام روی دیگر دائم

 

ها از فیلتر تبدیل  ازجملهو جداسازی کلمات  یگذارنشانهست کلمات توقف برای رپس از بارگذاری فه

همانند فاصله، کاما و  جداسازاین فیلتر بر اساس حروف  وکا استفاده کردیم. افزارنرم 8رشته به کلمات

بدون  یلترهایفوکا جز  افزارنرمفیلتر تبدیل رشته به کلمات  .کندیمغیره لغات را از متون جداسازی 

این عمل را  کاربربه این معنی که در هنگام پردازش و انجام عملیات بدون کمک  شودیمناظر نامیده 

 شودیمبرای هر سه گوشی همراه انجام  هاداده یسازآمادهو  پردازششیپسایر عملیات  .دهدیمانجام 

نتایج  .9-4شکل ، وکا برای گوشی شماره یک افزارنرمدر  هاداده یسازآمادهنتایج  .2-4شکل که در 

در  هاداده یسازآمادهنتایج  .4-4شکل  در و وکا برای گوشی شماره دو افزارنرمدر  هاداده یسازآماده

 قابل مشاهده است. سهوکا برای گوشی شماره  افزارنرم

                                                   
VectorString to 8  
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 وکا برای گوشی شماره یک افزارنرمدر  هاداده یسازآمادهنتایج  .2-5شکل 

 
 وکا برای گوشی شماره دو افزارنرمدر  هاداده یسازآمادهنتایج  .1-5شکل 
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 سهوکا برای گوشی شماره  افزارنرمدر  هاداده یسازآمادهنتایج  .5-5شکل 

 تشکیل فهرست کلمات کلیدی الزامات کیفیت 5-5-2

در متن  شدهحاصل، از فهرست کلمات پرتکرار هاداده یسازآمادهو  پردازششیپدر این مرحله پس از 

نظرات با مشورت و نظارت یک فرد آشنا به موضوع، کلمات کلیدی مربوط به الزامات کیفیت استخراج 

اما به هیچ معیار کیفیتی  شوندیم تکرار اینکه بسیار باوجودکه برخی از واژگان  صورتنیبد .شودیم

،  یکفهرست کلمات کلیدی الزامات کیفیت برای گوشی شماره  .2-4جدول د. در نندار یااشاره

فهرست  .4-4جدول  در و دوفهرست کلمات کلیدی الزامات کیفیت برای گوشی شماره  .9-4جدول 

وشی برای هرکدام از سه گ .دیکنیمرا مشاهده  سهکلمات کلیدی الزامات کیفیت برای گوشی شماره 

کلمه کلیدی مربوط به کیفیت از بین کلمات پرتکرار  وپنجستیب، نظرصاحبیک فرد  دیتائهمراه و با 

 انتخاب شدند و در فهرست قرار گرفتند.

تمامی موارد برای هر سه  باًیتقر دیکنیمکه در هر سه فهرست کلمات کلیدی مشاهده  طورهمان
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 مشترک است.   هاآننوع گوشی تکرار شده است و برای 

 یکفهرست کلمات کلیدی الزامات کیفیت برای گوشی شماره  .2-5جدول 

 وزن عکس صوت دوربین باطری

 کارتمیس قیمت نور صفحه پردازنده زیبایی

 حافظه سنسور نمایشگر نت ابعاد

 شارژ مموری بدنه سرعت اندروید

 شینماصفحه عاملستمیس سنگین سبک فیلم

 
 دوفهرست کلمات کلیدی الزامات کیفیت برای گوشی شماره  .1-5جدول 

 رنگ کارتمیس حافظه لنز صدا

 عکاسی رم آنتن سرعت باطری

 شینماصفحه دوربین شارژ نور صفحه قیمت

 طراحی عاملستمیس سنسور سبکی هسته

 بدنه نور پردازش مموری اندازه

 
 سهفهرست کلمات کلیدی الزامات کیفیت برای گوشی شماره  .5-5جدول 

 شارژ نمایشگر عاملستمیس یروزرسانبه اثرانگشت

 رم حافظه تاریکی اسپیکر حسگر

 شیک سلفی دوربین قیمت صفحه

 باطری طراحی کارتمیس محافظ صدا

 سنگین آلارم مموری یبردارلمیف سرعت

 

 تشکیل ماتریس نظرات، کلمات کلیدی کیفیت 5-5-1

که وجود کلمات کلیدی را در  شودیمباینری و صفر و یک تشکیل  صورتبهدر این مرحله ماتریسی 

ورودی برای یافتن قوانین انجمنی در  عنوانبه. این ماتریس به دلیل اینکه کندیمنظرات بررسی 

 سیفرمت ماتر .4-5شکل  است. در گرفتهشکل افزارنرموکا وارد شود با فرمت مخصوص این  افزارنرم

بخشی از این ماتریس برای گوشی شماره یک را مشاهده  وکا افزارنرم یبرا یدینظرات،کلمات کل
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 .دیکنیم

 

 

 وکا افزارنرم یبرا یدینظرات،کلمات کل سیفرمت ماتر .4-5شکل 

 تشکیل قوانین انجمنی 5-5-5

 ترقیدقکشف روابط بین کلمات کلیدی الزامات کیفیت و استفاده از این روابط برای تعریف  منظوربه

 یانجمن نیقوان .6-4شکل  در .میریگیمالزامات کیفیت، از قوانین انجمنی یا وابستگی بهره 

 یگوش یبرا شدهحاصل یانجمن نیقوان .7-4شکل ، وکا افزارنرمدر  یکشماره  یگوش یبرا شدهحاصل

در  سهشماره  یگوش یبرا شدهحاصل یانجمن نیقوان .1-4شکل  در و وکا افزارنرمشماره دو در 

وکا  افزارنرمو  8تشکیل این قوانین از الگوریتم آپریوری منظوربه. دیکنیممشاهده  را وکا افزارنرم

 است. شدهاستفاده

 

                                                   
Apriory8  
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 شدهگرفتهدر نظر  8/4 9و حداقل درجه پشتیبانی 4/4 2حداقل درجه اطمینان 8برای این قوانین 

 است. 

 72/4که در قانون اول با میزان اطمینان  جادشدهیانمونه برای گوشی شماره یک ده قانون  عنوانبه

 پس از کلمه کلیدی شارژ کلمه باطری آمده است. 

 

 وکا افزارنرمدر  یکشماره  یگوش یبرا شدهحاصل یانجمن نیقوان .6-5شکل 

 

                                                   
Rules8  

Confidence2  

Support9  
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 وکا افزارنرمشماره دو در  یگوش یبرا شدهحاصل یانجمن نیقوان .7-5شکل 

 

 وکا افزارنرمدر  سهشماره  یگوش یبرا شدهحاصل یانجمن نیقوان .3-5شکل 
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 فهرست الزامات کیفیت یروزرسانبهتشکیل یا  5-5-4

از قوانین انجمنی و کلمات کلیدی کیفیت،  شدهکسبدر این بخش با نظارت متخصصان و نتایج 

 ،موجود باشد با توجه به نتایج از قبل و اگر این فهرست شودیمفهرست الزامات کیفیت تشکیل داده 

حذف، ویرایش یا مورد  هاآنکه بعضی از  صورتنیبد شودیم یروزرسانبهعبارات الزامات کیفیت 

یک قانون  مقدم و تالی عنوانبهنمونه از قانون شارژ و باتری  عنوانبه. شودیماضافه  هاآنجدیدی به 

یک الزام کیفیت  هاآنو با توجه به وابستگی این دو نوع کلمه کلیدی کیفیت، برای هر دو  انجمنی

 . شودیممشترک تعریف 

فهرست الزامات کیفیت که برای هر سه گوشی  ،تمامی نتایج یندبجمعکارشناسان با  تیدرنها

 یگوش یبرا تیفیفهرست الزامات ک .5-4جدول . در دهندیمرا تشکیل  باشدیممشترک  ،هوشمند

  .دیکنیمرا مشاهده  لیموبا هوشمند

 لیموبا هوشمند یگوش یبرا تیفیفهرست الزامات ک .4-5جدول 

 کیفیت دوربین شارژ شدنقدرت باطری و سرعت 

 کیفیت ارزش قیمت به نسبت زیبایی ظاهری

 کیفیت بدنه و ابعاد وزن مناسب

 کیفیت صفحه نمایشگر قدرت پردازنده و سرعت

 کارتمیستعداد  حافظه و مموری

 یروزرسانبهورژن اندروید و امکان  کیفیت صوت

 نسل پشتیبانی از اینترنت و آنتن دهی کیفیت سنسورها

 

برای خریداران بیشتر برای گوشی موبایل چهارده معیار از نظرات خریداران حاصل شد. این معیارها 

ناظران و ادغام تعدادی از معیارهای کیفیت فهرست  یهایبررسبا  ند کهبود قرارگرفته موردتوجه

 نهایی حاصل شد.
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 تشکیل ماتریس نظرات، الزامات کیفیت و تحلیل احساسات 5-5-6

و  باشدیمچند الزام کیفیت  رندهیدربرگدر این مرحله ماتریسی برای نشان دادن اینکه هر نظر 

. در این تحقیق برای شودیمچقدر است تشکیل  هرکدامهمچنین اینکه نوع و میزان احساسات برای 

ه ک نامهلغتناظر که تمامی نظرات را مطالعه و بررسی کرد و همچنین یک  یک تحلیل احساسات از

شامل صفات و عبارات و همچنین نوع احساس این عبارات بود استفاده شد. برای تحلیل احساس 

مثبت بر اساس نوع و میزان احساس  -9+ تا 9از بازه  هرکداممورد الزام کیفیت به  نظرات نسبت به هر

 .دیکنیم 3-4شکل  دربخشی از این ماتریس برای گوشی شماره یک را . ابدییمیا منفی اختصاص 

 تیفینظرات، الزامات ک سیماتر .9-5شکل  

 سطرهانام الزام کیفیت و  دهندهنشان هاستون دیکنیممشاهده  3-4شکل  که در طورهمان

نمونه در نظر شماره یک، به معیار قدرت باتری و سرعت  عنوانبه. باشدیمهر نظر  شماره دهندهنشان

 شدهدادهتخصیص  -8+ و 2عدد  هرکداماست که به ترتیب به  شدهاشاره شینماصفحهشارژ  و کیفیت 

خریدار در سطح متوسط  مثبت + برای قدرت باتری و سرعت شارژ نشانگر اعلام رضایت2است. عدد 

نشانگر نارضایتی خریدار از این الزام کیفیت در سطح  -8عدد  شینماصفحهاما برای کیفیت  باشدیم

  .باشدیمپایین یا کم 
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 تحلیل رابطه خاکستری 5-4

از تحلیل رابطه  هانهیگز یبندرتبه منظوربه هاآنپس از استخراج الزامات کیفیت و تحلیل احساسات 

 .میکنیمخاکستری استفاده 

 تعیین وزن معیارها 5-4-1

وزنی  ،ارهایمعاز الزامات کیفیت یا همان  هرکدامبرای حلیل رابطه خاکستری در اولین گام در بخش ت

 تعیین وزن منظوربه .ابدییمتخصیص  یابازهاعداد خاکستری  صورتبه. این وزن شودیمتعیین 

تعداد نظرات برای تمامی معیارها محاسبه و  اریهر مع یوزن برا نییتع .6-4جدول ها مطابق معیار

 . شوندیم یسازنرمالسپس 

محدود  منظوربه یسازنرمال. پس از حصول مقادیر شودیماستفاده  9-9از رابطه  یسازنرمالبرای 

  .میکنیمشده را بر دو تقسیم  یسازنرمال، مقادیر هابازهکردن تعداد 

 اریهر مع یوزن برا نییتع .6-5جدول 

 شماره معیار تعداد نظرات مقدار نرمال شده 2 ÷ مقدار نرمال افتهیصیتخصبازه 

 8معیار 724 8 4 /5 4 /4-5 /4

 2معیار 638 4 /354816586 4 /477439251 4 /4-5 /4

 9معیار 441 4 /547843453 4 /25955459 4 /4-9 /2

 4معیار 678 4 /322534396 4 /468235461 4 /4-5 /4

 5معیار 17 4 4 4 /4-8

 6معیار 593 4 /784464841 4 /957494454 4 /4-4 /9

 7معیار 685 4 /194829982 4 /487468656 4 /4-5 /4

 1معیار 584 4 /661246587 4 /994829253 4 /4-4 /9

 3معیار 243 4 /832799491 4 /436966583 4 /4-8

 84معیار 37 4 /48573773 4 /447131135 4 /4-8

 88معیار 841 4 /436966583 4 /44181926 4 /4-8

 82معیار 224 4 /284884647 4 /845455944 4 /4-2 /8
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 89معیار 915 4 /474774842 4 /295917478 4 /4-9 /2

 84معیار 31 4 /487977563 4 /441611715 4 /4-8

 یریگمیتصمتشکیل ماتریس  5-4-2

در این ماتریس سه گزینه داریم که  میدهیمپس از تعیین وزن معیارها ماتریس تصمیم را تشکیل 

. ارزیابی خریداران و باشندیمده معیار که الزامات کیفیت رهوشمند موبایل هستند و چها یهایگوش

. پس از محاسبه مجموع شودیمدر ماتریس وارد  یابازهاعداد خاکستری  صورتبهوزن معیارها 

این اعداد، با توجه به  یسازنرمالاحساسات خریداران نسبت به یک معیار برای هر گوشی هوشمند و 

مربوط به  یابازه یاعداد خاکستر .7-4جدول  اعداد خاکستری یهابازهاز  یکیدر شدهحاصلعدد 

  .رندیگیمقرار  ارهایمع یابیارز

 ارهایمع یابیمربوط به ارز یابازه یاعداد خاکستر .7-5جدول 

8 2 9 4 5 6 

4- 8 8–2 2– 9 9- 4 4– 5 5-6 

 

به  هاآنداران از نتایج مربوط به الزامات کیفیت گوشی شماره یک، دو و سه و محاسبه ارزیابی خری

 .3-4جدول ، کیهوشمند شماره  یگوش تیفیبه الزامات کعات مربوط لااط .1-4جدول ترتیب در 

عات مربوط به لااط .84-4جدول  و دوهوشمند شماره  یگوش تیفیعات مربوط به الزامات کلااط

اطاعات مربوط به الزامات کیفیت گوشی  است. مشاهدهقابل سههوشمند شماره  یگوش تیفیالزامات ک

 هوشمند شماره یک

 

 کیهوشمند شماره  یگوش تیفیبه الزامات کعات مربوط لااط .3-5جدول 

نمرات نگاشته 
 شده

 نمرات نرمال شده
 

شماره الزام  تعداد نظرات مجموع نمرات میانگین نمرات
 کیفیت
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4-5  283678/ 4  75/ 4  279 964 8 

9-4  187366/ 9  534449616/ 4  879 239 2 

4-5  72284/ 4  343573192/ 4  889 883 9 

4-5  583459/ 4  161389151/ 4  292 267 4 

4-5  283678/ 4  75/ 4  82 86 5 

9-4  49999/ 9  271717173/ 4  46 865 6 

9-4  147493/ 9  642854591/ 4  861 273 7 

2-9  744361/ 2  864258241/ 4  94 247 1 

4-5  78985/ 4  346859146/ 4  829 894 3 

2-9  842567/ 2  434343438/ 4-  9-  99 84 

2-9  19437/ 2  2/ 4  88 55 88 

4-5  511695/ 4  136558724/ 4  52 51 82 

4-5  14341/ 4  8 863 863 89 

4-5  473142/ 4  63444444/ 4  25 96 84 

  

 

 دوهوشمند شماره  یگوش تیفیعات مربوط به الزامات کلااط .9-5جدول 

نمرات نگاشته 
 شده

 نمرات نرمال شده
 

شماره الزام  تعداد نظرات مجموع نمرات میانگین نمرات
 کیفیت

8-2  32434321/8  868451999/4-  98-  832 8 

  4-5  49649/4  1953975/4  284 256 2 

  5-6  6 457842157/8  244 844 9 

  5-6  92593/5  813813813/8  264 222 4 

  5-6  814765/5  899999999/8  58 45 5 

  4-5  613383/4  396718643/4  869 874 6 

  4-5  648612/4  348794844/4  856 879 7 

  4-5  914612/4  394898797/4  856 867 1 

4-5  914612/4  189359411/4  95 49 3 

2-9  478982/2  455555556/4  2 96 84 

  4-5  823755/4  784215784/4  44 56 88 

4-5  314495/4  452879389/8  828 885 82 

4-5  368475/4  444642157/8  887 882 89 

9-4  786849/9  55/4  22 44 84 
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 سههوشمند شماره  یگوش تیفیعات مربوط به الزامات کلااط .11-5جدول 

نمرات نگاشته 
 شده

 نمرات نرمال شده
 

شماره الزام  تعداد نظرات مجموع نمرات میانگین نمرات
 کیفیت

8-2  643325/8  216515966/4-  47-  864 8 

9-4  445877/9  267645694/4  91 842 2 

5-6  575647/5  211534644/8  832 843 9 

4-5  226517/4  752747259/4  897 812 4 

4-5  752241/4  368591462/4  25 26 5 

2-9  316421/2  26/4  52 244 6 

2-9  97771/2  481444341/4  9 869 7 

4-5  364852/4  444887647/8  842 896 1 

5-6  451119/5  419999999/8  93 96 3 

4-5  283678/4  75/4  28 21 84 

9-4  764972/9  567567561/4  28 97 88 

4-5  342647/4  428276536/8  41 47 82 

8-2  8 521146854/4-  55-  844 89 

5-6  832934/5  896969696/8  25 22 84 

  

، کیهوشمند شماره  یگوش تیفیبه الزامات کعات مربوط لااط .1-4جدول که در جداول  طورهمان

عات لااط .84-4جدول و  دوهوشمند شماره  یگوش تیفیعات مربوط به الزامات کلااط .3-4جدول 

از  اندعبارتبه ترتیب  هاستونمشخص است  سههوشمند شماره  یگوش تیفیمربوط به الزامات ک

شماره الزام کیفیت، تعداد نظرات مربوط به هر الزام کیفیت برای هر گوشی هوشمند، مجموع نمرات 

ارزیابی خریداران نسبت به هر مورد الزام کیفیت برای هر گوشی،  میانگین نمرات ارزیابی، نمرات 

 یابیمربوط به ارز یابازه یاعداد خاکستر .7-4جدول نرمال شده و تخصیص نمرات نرمال شده طبق 

نمونه در الزام کیفیت شماره یک برای گوشی شماره سه با توجه به اینکه  عنوانبه .باشندیم ارهایمع

مربوط  یابازه یاعداد خاکستر .7-4جدول آمده با توجه به  به دست 643325/8نمره نرمال شده عدد 

به آن تخصیص  8شماره  یابازه یعدد خاکستر ،رار داردق 2و  8و اینکه بین عدد  ارهایمع یابیبه ارز

  .یابدیم



 

68 

 

پس از محاسبه و تخصیص مقادیر ارزیابی خریداران نسبت به هر معیار برای هر گزینه ماتریس 

 است. مشاهدهقابل  سیماتر .11-5شکل در  گیرییمتصم. ماتریس دهیمیمرا تشکیل  گیرییمتصم

 

 

 یریگمیتصم سیماتر .11-5شکل 

داریم که به ترتیب  A3و  A1 ، A2گزینه  مشخص است سه سیماتر .84-4شکل  که در طورهمان

گوشی هوشمند شماره یک، دو و سه هستند. همچنین چهارده معیار یا همان الزامات  دهندهنشان

 است. شدهمشخص C14تا  C1کیفیت از 

 یریگمیتصمماتریس  یسازنرمال 5-4-1

ی م. به دلیل اینکه تمامیکنیم یسازنرمال، این ماتریس را یریگمیتصمپس از تشکیل ماتریس 

از رابطه  شودیم، مطلوبیت بیشتر هاآنو با افزایش عدد ارزیابی  باشندیمچهارده معیار از نوع مثبت 

هر ستون  که مقادیر صورتنیبد. میکنیماستفاده  یریگمیتصمماتریس  یسازنرمالبرای  9-4
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شکل  نرمال شده در یریگمیتصمماتریس  .میکنیمعدد آن ستون تقسیم  نیتربزرگماتریس را بر 

 است. مشاهدهقابل نرمال شده یریگمیتصم سیماتر .4-88

  

 

 
 نرمال شده یریگمیتصم سیماتر .11-5شکل 

 نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .82-4جدول ، یک نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .88-4جدول در 

ماتریس  یسازنرمالبرای  شدهمحاسبهمقادیر  سه نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .89-4جدول و  دو

  برای گزینه یک، دو و سه مشخص است.به ترتیب تصمیم 

 

 یک نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .11-5جدول 

 نام ستون بیشترین مقدار ستون  L مقدار نرمال شده Uمقدار نرمال شده 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C1 

5 ÷ 4 5 ÷ 9 5 C2 

6 ÷ 5 6 ÷ 4 6 C3 

6 ÷ 5 6 ÷ 4 6 C4 

6 ÷ 5 6 ÷ 4 6 C5 

5 ÷ 4 5 ÷ 9 5 C6 

5 ÷ 4 5 ÷ 9 5 C7 

5 ÷ 9 5 ÷ 2 5 C8 
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6 ÷ 5 6 ÷ 4 6 C9 

5 ÷ 9 5 ÷ 2 5 C10 

5 ÷ 9 5 ÷ 2 5 C11 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C12 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C13 

6 ÷ 5 6 ÷ 4 6 C14 

 
 دو نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .12-5جدول 

 نام ستون بیشترین مقدار ستون  L مقدار نرمال شده Uمقدار نرمال شده 

5 ÷ 2 5 ÷ 8 5 C1 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C2 

6 ÷ 6 6 ÷ 5 6 C3 

6 ÷ 6 6 ÷ 5 6 C4 

6 ÷ 6 6 ÷ 5 6 C5 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C6 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C7 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C8 

6 ÷ 5 6 ÷ 4 6 C9 

5 ÷ 9 5 ÷ 2 5 C10 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C11 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C12 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C13 

6 ÷ 4 6 ÷ 9 6 C14 

 

 سه نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .11-5جدول 

 نام ستون بیشترین مقدار ستون  L مقدار نرمال شده Uمقدار نرمال شده 

5 ÷ 2 5 ÷ 8 5 C1 

5 ÷ 4 5 ÷ 9 5 C2 

6 ÷ 6 6 ÷ 5 6 C3 

6 ÷ 5 6 ÷ 4 6 C4 

6 ÷ 5 6 ÷ 4 6 C5 
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5 ÷ 9 5 ÷ 2 5 C6 

5 ÷ 9 5 ÷ 2 5 C7 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C8 

6 ÷ 6 6 ÷ 5 6 C9 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C10 

5 ÷ 4 5 ÷ 9 5 C11 

5 ÷ 5 5 ÷ 4 5 C12 

5 ÷ 2 5 ÷ 8 5 C13 

6 ÷ 6 6 ÷ 5 6 C14 

 

 تشکیل ماتریس نرمال شده موزون 5-4-5

مال شده ماتریس نر ارهایمعتوجه به وزن  ، بایریگمیتصمدر این مرحله پس از نرمال کردن ماتریس 

 نرمال موزون شده یریگمیتصم سیماتر .82-4شکل . این ماتریس در میکنیمموزون را ایجاد 

 .85-4جدول ، یک نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .84-4جدول در جداول  است. مشاهدهقابل

مقادیر سه نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .86-4جدول و  دو نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه 

  ی گزینه یک، دو و سه مشخص است.برا به ترتیب برای موزون کردن ماتریس تصمیم شدهمحاسبه
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 نرمال موزون شده یریگمیتصم سیماتر .12-5شکل 

 

 

 یک نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .15-5جدول 

 نام ستون  L مقدار موزون شده Uمقدار موزون شده 

( 1/4*5/4( ، )8*5/4بیشترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

( 1/4*5/4( ، )8*5/4کمترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

C1 

( ، 6/4*5/4بیشترین مقدار})

(5/4*1/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

1/4}) 

( ، 6/4*5/4کمترین مقدار})

(5/4*1/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

1/4}) 

C2 

( ، 666667/4*9/4بیشترین مقدار})

(9/4*19/4( ، )2/4 *666667/4 ، )

(2/4*19/4}) 

( ، 666667/4*9/4کمترین مقدار})

(9/4*19/4( ، )2/4 *666667/4 ، )

(2/4 *19/4}) 

C3 

( ، 666667/4*5/4بیشترین مقدار})

(5/4*19/4( ، )4/4 *666667/4 ، )

(4/4*19/4}) 

( ، 666667/4*5/4کمترین مقدار})

(5/4*19/4( ، )4/4 *666667/4 ، )

(4/4 *19/4}) 

C4 

( ، 666667/4*4بیشترین مقدار})

(4*19/4( ، )8/4 *666667/4 ، )

(8/4 *19/4}) 

( ، 666667/4*4کمترین مقدار})

(4*19/4( ، )8/4 *666667/4 ، )

(8/4 *19/4}) 

C5 

( ، 6/4*9/4بیشترین مقدار})

(9/4*1/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

1/4}) 

( ، 6/4*9/4کمترین مقدار})

(9/4*1/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

1/4}) 

C6 

( ، 6/4*5/4بیشترین مقدار})

(5/4*1/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

1/4}) 

( ، 6/4*5/4کمترین مقدار})

(5/4*1/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

1/4}) 

C7 

( ، 6/4*9/4بیشترین مقدار})

(9/4*1/4( ، )4/4 *6/4 ، )(4/4 *

( ، 6/4*9/4کمترین مقدار})

(9/4*4/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

C8 
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1/4}) 4/4}) 

( ، 666667/4*8/4بیشترین مقدار})

(8/4*19/4( ، )4 *666667/4 ، )

(4*19/4}) 

( ، 666667/4*4کمترین مقدار})

(4*19/4( ، )8/4 *666667/4   ، )

(8/4 *19/4}) 

C9 

، ( 4/4*4( ، )6/4*4})بیشترین مقدار

(8/4 *6/4( ، )8/4 *4/4}) 

( ، 4/4*4( ، )6/4*4کمترین مقدار})

(8/4 *6/4( ، )8/4 *4/4}) 

C10 

( ، 4/4*4( ، )6/4*4بیشترین مقدار})

(8/4 *6/4( ، )8/4 *4/4}) 

( ، 4/4*4( ، )6/4*4کمترین مقدار})

(8/4 *6/4( ، )8/4 *4/4}) 

C11 

( 1/4*2/4( ، )8*2/4})بیشترین مقدار

( ،8/4 *8) ( ،8/4 *1/4}) 

( 1/4*2/4( ، )8*2/4کمترین مقدار})

( ،8/4 *8( ، )8/4 *1/4}) 

C12 

( 1/4*9/4( ، )8*9/4})بیشترین مقدار

( ،2/4 *8( ، )2/4 *1/4}) 

( 1/4*9/4( ، )8*9/4کمترین مقدار})

( ،2/4 *8( ، )2/4 *1/4}) 

C13 

( ، 666667/4*4})بیشترین مقدار

(4*19/4( ، )8/4 *666667/4 )   ،

(8/4 *19/4}) 

( ، 666667/4*4})کمترین مقدار

(4*19/4( ، )8/4 *666667/4   ، )

(8/4 *19/4}) 

C14 

 

 دو نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .14-5جدول 

 نام ستون  L مقدار موزون شده Uمقدار موزون شده 

، ( 2/4*5/4بیشترین مقدار})

(5/4*4/4( ، )4/4 *2/4( ، )4/4 *

4/4}) 

( ، 2/4*5/4کمترین مقدار})

(5/4*4/4( ، )4/4 *2/4( ، )4/4 *

4/4}) 

C1 

( 1/4*5/4( ، )8*5/4بیشترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

( 1/4*5/4( ، )8*5/4کمترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

C2 

( ، 8*9/4بیشترین مقدار})

(9/4*19/4( ، )2/4 *8 ، )

(2/4*19/4}) 

( ، 8*9/4کمترین مقدار})

(9/4*19/4( ، )2/4 *8 ، )

(2/4*19/4}) 

C3 

( ، 8*5/4بیشترین مقدار})

(5/4*19/4( ، )4/4 *8 ، )

(4/4*19/4}) 

( ، 8*5/4کمترین مقدار})

(5/4*19/4( ، )4/4 *8 ، )

(4/4*19/4}) 

C4 

( ، 8*8/4بیشترین مقدار})

(8/4*19/4( ، )4* 8( ، )4*19/4}) 

( ، 8*8/4کمترین مقدار})

(8/4*19/4( ، )4 *8( ، )4*19/4}) 

C5 
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( 1/4*9/4( ، )8*9/4بیشترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

( 1/4*9/4( ، )8*9/4کمترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

C6 

( 1/4*5/4( ، )8*5/4بیشترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

( 1/4*5/4( ، )8*5/4کمترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

C7 

( 1/4*9/4( ، )8*9/4بیشترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

( 1/4*9/4( ، )8*9/4کمترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

C8 

( ، 666667/4*8/4بیشترین مقدار})

(8/4*19/4( ، )4 *666667/4 ، )

(4*19/4}) 

( ، 666667/4*4رین مقدار})کمت

(4*19/4( ، )8/4 *666667/4   ، )

(8/4 *19/4}) 

C9 

( ، 4/4*4( ، )6/4*4بیشترین مقدار})

(8/4 *6/4( ، )8/4 *4/4}) 

( ، 4/4*4( ، )6/4*4کمترین مقدار})

(8/4 *6/4( ، )8/4 *4/4}) 

C10 

( ، 4/4*4( ، )6/4*4بیشترین مقدار})

(8/4 *6/4( ، )8/4 *4/4}) 

( ، 1/4*4( ، )8*4کمترین مقدار})

(8/4 *8( ، )8/4 *1/4}) 

C11 

( 1/4*2/4( ، )8*2/4بیشترین مقدار})

( ،8/4 *8( ، )8/4 *1/4}) 

( 1/4*2/4( ، )8*2/4کمترین مقدار})

( ،8/4 *8( ، )8/4 *1/4}) 

C12 

( 1/4*9/4( ، )8*9/4بیشترین مقدار})

( ،2/4 *8( ، )2/4 *1/4}) 

( 1/4*9/4( ، )8*9/4کمترین مقدار})

( ،2/4 *8( ، )2/4 *1/4}) 

C13 

( ، 666667/4*4بیشترین مقدار})

(4*5/4( ، )8/4 *666667/4      ، )

(8/4 *5/4}) 

( ، 666667/4*4کمترین مقدار})

(4*5/4( ، )8/4 *666667/4     ، )

(8/4 *5/4}) 

C14 

 

 سه نهیگز یبرا یسازنرمالمحاسبه  .16-5جدول 

 نام ستون  L مقدار موزون شده Uمقدار موزون شده 

( ، 2/4*5/4بیشترین مقدار})

(5/4*4/4( ، )4/4 *2/4( ، )4/4 *

4/4}) 

( ، 2/4*5/4کمترین مقدار})

(5/4*4/4( ، )4/4 *2/4( ، )4/4 *

4/4}) 

C1 

( ، 6/4*5/4بیشترین مقدار})

(5/4*1/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

1/4}) 

( ، 6/4*5/4کمترین مقدار})

(5/4*1/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

1/4}) 

C2 

( ، 8*9/4})بیشترین مقدار

(9/4*19/4( ، )2/4 *8 ، )

( ، 8*9/4})کمترین مقدار

(9/4*19/4( ، )2/4 *8 ، )

C3 
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(2/4*19/4}) (2/4*19/4}) 

( ، 666667/4*5/4بیشترین مقدار})

(5/4*19/4( ، )4/4 *666667/4 ، )

(4/4*19/4}) 

( ، 666667/4*5/4کمترین مقدار})

(5/4*19/4( ، )4/4 *666667/4 ، )

(4/4 *19/4}) 

C4 

( ، 666667/4*4بیشترین مقدار})

(4*19/4( ، )8/4 *666667/4 ، )

(8/4 *19/4}) 

( ، 666667/4*4کمترین مقدار})

(4*19/4( ، )8/4 *666667/4 ، )

(8/4 *19/4}) 

C5 

( ، 6/4*9/4})مقدار بیشترین

(9/4*4/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

4/4}) 

( ، 6/4*9/4کمترین مقدار})

(9/4*4/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

4/4}) 

C6 

( ، 6/4*5/4})بیشترین مقدار

(5/4*4/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

4/4}) 

( ، 6/4*5/4کمترین مقدار})

(5/4*4/4( ، )4/4 *6/4( ، )4/4 *

4/4}) 

C7 

( 1/4*9/4( ، )8*9/4})بیشترین مقدار

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

( 1/4*9/4( ، )8*9/4کمترین مقدار})

( ،4/4 *8( ، )4/4 *1/4}) 

C8 

( ، 19/4*4( ، )8*4})بیشترین مقدار

(8/4 *8(   ، )8/4 *19/4}) 

( ، 19/4*4( ، )8*4کمترین مقدار})

(8/4 *8(   ، )8/4 *19/4}) 

C9 

( ، 8*4( ، )1/4*4})بیشترین مقدار

(8/4 *1/4( ، )8/4 *8}) 

( ، 8*4( ، )1/4*4کمترین مقدار})

(8/4 *1/4( ، )8/4 *8}) 

C10 

( ، 1/4*4( ، )6/4*4})بیشترین مقدار

(8/4 *6/4( ، )8/4 *1/4}) 

( ، 1/4*4( ، )6/4*4کمترین مقدار})

(8/4 *6/4( ، )8/4 *1/4}) 

C11 

 (1/4*2/4( ، )8*2/4بیشترین مقدار})

( ،8/4 *8( ، )8/4 *1/4}) 

( 1/4*2/4( ، )8*2/4کمترین مقدار})

( ،8/4 *8( ، )8/4 *1/4}) 

C12 

( ، 4/4*9/4})بیشترین مقدار

(9/4*2/4( ، )2/4 *4/4( ، )2/4 *

2/4}) 

( ، 4/4*9/4کمترین مقدار})

(9/4*2/4( ، )2/4 *4/4( ، )2/4 *

2/4}) 

C13 

( ، 19/4*4( ، )8*4})بیشترین مقدار

(8/4*8(   ، )8/4 *19/4}) 

( ، 19/4*4( ، )8*4کمترین مقدار})

(8/4*8(   ، )8/4 *19/4}) 

C14 
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 تشکیل ماتریس تفاضل 5-4-4

. برای میدهیمدر این مرحله پس از ایجاد ماتریس نرمال شده موزون، ماتریس تفاضل را تشکیل 

انتخاب و سایر  ،یابازهعدد  نیتربزرگ ،در هر ستون ماتریس نرمال شده موزون ،تشکیل این ماتریس

 .89-4شکل  . دردیآیم به دستو برای هر معیار در هر گزینه عددی واحد  شوندیماعداد از آن کسر 

.دیکنیمماتریس تفاضل را مشاهده  تفاضل سیماتر

 

 تفاضل سیماتر .11-5شکل 

 .81-4جدول ، کیشماره  یگوش یتفاضل برا سیماتر ریمحاسبه مقاد .87-4جدول در جداول 

تفاضل  سیماتر ریمحاسبه مقاد .83-4جدول و  دوشماره  یگوش یتفاضل برا سیماتر ریمحاسبه مقاد

شماره یک، دو و سه را مشاهده  یهایگوشبرای  شدهمحاسبهبه ترتیب مقادیر  سهشماره  یگوش یبرا

  .دیکنیم
 کیشماره  یگوش یتفاضل برا سیماتر ریمحاسبه مقاد .17-5جدول 

 مقدار ستون ماتریس نرمال موزون نیتربزرگ مقدار در ماتریس تفاضل

 حد پایین                     حد بالا       

 نام ستون

 (92/4- 92/4( + )5/4-5/4) 92/4 5/4 C1 

(866667/4- 92/4( + )4/4-5/4)  92/4 5/4 C2 

(899999/4- 866667/4( + )25/4-

9/4) 

 866667/4 9/4 C3 

(266667/4- 999999/4 + )999999/4 5/4 C4 
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(486667/4-5/4) 

(4/4- 4/4( + )19999/4-8/4) 4 8/4 C5 

(419999/4- 24/4( + )92/4-4/4) 24/4 4/4 C6 

(24/4- 92/4( + )4/4-5/4) 92/4 5/4 C7 

(82/4- 24/4( + )24/4-4/4) 24/4 4/4 C8 

(4/4- 4/4( + )419999/4-8/4) 4 8/4 C9 

(4/4- 4/4( + )46/4-8/4) 4 8/4 C10 

(4/4- 4/4( + )46/4-8/4) 4 8/4 C11 

(41/4- 41/4( + )2/4-2/4) 41/4 2/4 C12 

(86/4- 9/4( + )86/4-9/4) 86/4 9/4 C13 

(./4- ./4( + )419999/4-8/4) 4 8/4 C14 

 
 دوشماره  یگوش یتفاضل برا سیماتر ریمحاسبه مقاد .13-5جدول 

 مقدار ستون ماتریس نرمال موزون نیتربزرگ مقدار در ماتریس تفاضل

 حد پایین                     حد بالا       

 نام ستون

 (41/4- 92/4( + )2/4-5/4) 92/4 5/4 C1 

(92/4- 92/4( + )5/4-5/4)  92/4 5/4 C2 

(866667/4- 866667/4( + )9/4-

9/4) 

 866667/4 9/4 C3 

(999999/4- 999999/4( + )5/4-

5/4) 

999999/4 5/4 C4 

(4/4- 4/4( + )8/4-8/4) 4 8/4 C5 

(24/4- 24/4( + )4/4-4/4) 24/4 4/4 C6 

(92/4- 92/4( + )5/4-5/4) 92/4 5/4 C7 

(24/4- 24/4( + )4/4-4/4) 24/4 4/4 C8 

(4/4- 4/4( + )419999/4-8/4) 4 8/4 C9 

(4/4- 4/4( + )46/4-8/4) 4 8/4 C10 

(4/4- 4/4( + )8/4-8/4) 4 8/4 C11 

(41/4- 41/4( + )2/4-2/4) 41/4 2/4 C12 

(86/4- 9/4( + )86/4-9/4) 86/4 9/4 C13 

/.(4- /.4( + )466667/4-8/4) 4 8/4 C14 
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 سهشماره  یگوش یتفاضل برا سیماتر ریمحاسبه مقاد .19-5جدول 

 مقدار ستون ماتریس نرمال موزون نیتربزرگ مقدار در ماتریس تفاضل

 حد پایین                     حد بالا       

 نام ستون

 (41/4- 92/4( + )2/4-5/4) 92/4 5/4 C1 

(24/4- 92/4( + )4/4-5/4)  92/4 5/4 C2 

(866667/4- 866667/4( + )9/4-

9/4) 

 866667/4 9/4 C3 

(266667/4- 999999/4 + )

(486667/4-5/4) 

999999/4 5/4 C4 

(4/4- 4/4( + )19999/4-8/4) 4 8/4 C5 

(82/4- 24/4( + )24/4-4/4) 24/4 4/4 C6 

(86/4- 92/4( + )9/4-5/4) 92/4 5/4 C7 

(82/4- 24/4 + )(24/4-4/4) 24/4 4/4 C8 

(4/4- 4/4( + )8/4-8/4) 4 8/4 C9 

(4/4- 4/4( + )8/4-8/4) 4 8/4 C10 

(4/4- 4/4( + )41/4-8/4) 4 8/4 C11 

(41/4- 41/4( + )2/4-2/4) 41/4 2/4 C12 

(44/4- 9/4( + )82/4-9/4) 86/4 9/4 C13 

 (4/4 – 4/4( + )8/4-8/4) 4 8/4 C14 

 

 رابطه خاکستریمحاسبه ضریب  5-4-6

 3-9و با توجه رابطه  میریگیمدر نظر  5/4برای محاسبه ضریب رابطه خاکستری ضریب تمایز را 

 سیماتر ریمحاسبه مقاد .24-4جدول . در میکنیمضرایب را برای تمامی معیارهای هر گزینه محاسبه 

رابطه  بیضر سیماتر ریمحاسبه مقاد .28-4جدول ،  یکشماره  یگوش یبرا یرابطه خاکستر بیضر

 یرابطه خاکستر بیضر سیماتر ریمحاسبه مقاد .22-4جدول و  شماره دو یگوش یبرا یخاکستر

به ترتیب محاسبات مربوط به ضرایب رابطه خاکستری گوشی شماره یک، دو و  سهشماره  یگوش یبرا
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ماتریس ضریب رابطه  یرابطه خاکستر بیضرا سیماتر .84-4شکل است همچنین در  مشاهدهقابلسه 

 .دیکنیمخاکستری را مشاهده 

 یکشماره  یگوش یبرا یرابطه خاکستر بیضر سیماتر ریمحاسبه مقاد .21-5جدول 

مقدار  نیتربزرگ مقدار در ماتریس تفاضل

 ستون ماتریس تفاضل

 نام ستون

(54/4×5/4+ 4 )÷ (54/4× 5/4 +4) 54/4 C1 

(81/4×5/4 +81/4 )÷ (81/4× 5/4 +4) 81/4 C2 

÷ (419999999/4×5/4 +4 )

(419999999/4× 5/4 +419999999/4)  

419999999/4 C3 

(85/4×5/4 +85/4 )÷ (85/4× 5/4 +4)  85/4 C4 

÷ (486666667/4×5/4 +4 )

(486666667/4× 5/4 +486666667/4)  

486666667/4 C5 

(21/4×5/4 +84/4 )÷ (21/4× 5/4 +4) 21/4 C6 

(96/4×5/4 +81/4 )÷ (96/4× 5/4 +4) 96/4 C7 

(21/4×5/4 +21/4 )÷ (21/4× 5/4 +4) 21/4 C8 

÷ (486666667/4×5/4 +4 )

(486666667/4× 5/4 +486666667/4)  

486666667/4 C9 

(44/4×5/4 +44/4 )÷ (44/4× 5/4 +4) 44/4 C10 

(44/4×5/4 +44/4 )÷ (44/4× 5/4 +4) 44/4 C11 

(4×5/4 +4 )÷ (4× 5/4 +4) 4 C12 

(9/4×5/4 +4 )÷ (9/4× 5/4 +4) 9/4 C13 

÷ (499999999/4×5/4 +4 )

(499999999/4× 5/4 +486666667/4)  

499999999/4 C14 

 

 شماره دو یگوش یبرا یرابطه خاکستر بیضر سیماتر ریمحاسبه مقاد .21-5جدول 

مقدار  نیتربزرگ مقدار در ماتریس تفاضل

 ستون ماتریس تفاضل

 نام ستون

(54/4×5/4 +54/4 )÷ (54/4× 5/4 +4) 54/4 C1 

(81/4×5/4 +4 )÷ (81/4× 5/4 +4) 81/4 C2 

 (419999999/4×5/4 +4 )419999999/4 C3 
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(419999999/4× 5/4 +4) ÷ 

(85/4×5/4 +4 )÷ (85/4× 5/4 +4)  85/4 C4 

÷ (486666667/4×5/4 +4 )

(486666667/4× 5/4 +4)  

486666667/4 C5 

(21/4×5/4 +4 )÷ (21/4× 5/4 +4) 21/4 C6 

(96/4×5/4 +4 )÷ (96/4× 5/4 +4) 96/4 C7 

(21/4×5/4 +4 )÷ (21/4× 5/4 +4) 21/4 C8 

÷ (486666667/4×5/4 +4 )

(486666667/4× 5/4 +486666667/4)  

486666667/4 C9 

(44/4×5/4 +44/4 )÷ (44/4× 5/4 +4) 44/4 C10 

(44/4×5/4 +4 )÷ (44/4× 5/4 +4) 44/4 C11 

(4×5/4 +4 )÷ (4× 5/4 +4) 4 C12 

(9/4×5/4 +4 )÷ (9/4× 5/4 +4) 9/4 C13 

÷ (499999999/4×5/4 +4 )

(499999999/4× 5/4 +499999999/4)  

499999999/4 C14 

 

 سهشماره  یگوش یبرا یرابطه خاکستر بیضر سیماتر ریمحاسبه مقاد .22-5جدول 

مقدار  نیتربزرگ مقدار در ماتریس تفاضل

 ستون ماتریس تفاضل

 نام ستون

(54/4×5/4 +54/4 )÷ (54/4× 5/4 +4) 54/4 C1 

(81/4×5/4 +81/4 )÷ (81/4× 5/4 +4) 81/4 C2 

 (419999999/4×5/4 +4 )

(419999999/4× 5/4 +4) ÷ 

419999999/4 C3 

(85/4×5/4 +85/4 )÷ (85/4× 5/4 +4)  85/4 C4 

÷ (486666667/4×5/4 +4 )

(486666667/4× 5/4 +486666667/4)  

486666667/4 C5 

(21/4×5/4 +21/4 )÷ (21/4× 5/4 +4) 21/4 C6 

(96/4×5/4 +96/4 )÷ (96/4× 5/4 +4) 96/4 C7 

(21/4×5/4 +4 )÷ (21/4× 5/4 +4) 21/4 C8 

÷ (486666667/4×5/4 +4 )

(486666667/4× 5/4 +4)  

486666667/4 C9 
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(44/4×5/4 +4 )÷ (44/4× 5/4 +4) 44/4 C10 

(44/4×5/4 +42/4 )÷ (44/4× 5/4 +4) 44/4 C11 

(4×5/4 +4 )÷ (4× 5/4 +4) 4 C12 

(9/4×5/4 +9/4 )÷ (9/4× 5/4 +4) 9/4 C13 

÷ (499999999/4×5/4 +4 )

(499999999/4× 5/4 +4)  

499999999/4 C14 

 

 

 یرابطه خاکستر بیضرا سیماتر .15-5شکل 

 محاسبه درجه رابطه خاکستری 5-4-7

در آخرین مرحله درجه رابطه خاکستری را محاسبه  ،خاکستریپس از تشکیل ماتریس ضرایب رابطه 

محاسبات درجه رابطه برای  یدرجه رابطه خاکستر .29-4جدول . در میکنیم یبندرتبهرا  هانهیگزو 

  .دیکنیمخاکستری را مشاهده 

 هانهیگزبرای  یدرجه رابطه خاکستر .21-5جدول 

 نام گزینه روش محاسبه درجه رابطه خاکستری

 گوشی هوشمند شماره یک (88 /929374644) ÷( 84) 4 /141155446

 گوشی هوشمند شماره دو (89 /49627849) ÷( 84) 4 /398862245

 گوشی هوشمند شماره سه (84 /14225486) ÷( 84) 4 /77444644
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 یبندجمعو  یبندرتبه 5-6

 صورت نیابه  هانهیگز یبندرتبهآمده در  بخش درجه رابطه خاکستری، نتیجه  به دستطبق نتایج 

باشد آن گزینه رتبه بهتری دارد در این  تربزرگکه هرچه مقدار درجه رابطه خاکستری  باشدیم

درجه رابطه خاکستری رتبه اول، گوشی هوشمند  نیتربزرگتحقیق گوشی هوشمند شماره دو با 

شماره یک با درجه رابطه خاکستری کمتر نسبت به گوشی هوشمند شماره دو و درجه رابطه 

هوشمند شماره سه با خاکستری بیشتر نسبت به گوشی هوشمند شماره یک رتبه دوم و گوشی 

 .کندیمدرجه رابطه خاکستری رتبه سوم را کسب  یترکوچک
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 نتایج و پیشنهادات 
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 مقدمه 4-1

و نتایج حاصل از  شودیمپیشین پرداخته  یهافصلدر  شدهانیبمباحث  یبندجمعدر این فصل به 

به این  مندعلاقهکه  یهمچنین برای محققان .ردیگیمو تحلیل قرار  یموردبررس ،مطالعه موردی

 .   شودیمارائه  ییهاشنهادیپموضوع هستند 

 مرور کلی بر تحقیق 4-2

از نظرات خریداران یک محصول و  یدیو کلدر این تحقیق روشی برای استخراج اطلاعات مهم 

مختلف یک محصول ارائه شد. روش  یهاجنبهبه  نسبت هاآنهمچنین تحلیل و بررسی ارزیابی 

دود به محصولات مح صرفاً هم کاربرد دارد و  هاشرکتبرای بررسی خدمات ارائه شده از  شدهارائه

فضای مجازی و اینترنت و ایفای نقش کلیدی در زندگی مردم، و امکان  باوجود. ستینفیزیکی 

ک محصول یا خدمات، این نظرات و و خریداران ی کنندگاناستفادهبه بازخوردهای   هاآندسترسی 

. از طرفی انبوه نظرات موجود در این فضا کاربران و کنندیماهمیت بیشتری پیدا  هاآنبررسی 

جامع دچار دشواری  یبندجمعرا برای فهم و بررسی دقیق این نظرات و رسیدن به یک  هاشرکت

به دنبال فهم  هاشرکتتفاوتی دارند، برای استفاده از این نظرات اهداف م هاشرکتافراد و  .کندیم

ولی افراد عادی به  قرارگرفتهخریداران و مشتریان  موردتوجهمعایب و محاسنی هستند که بیشتر 

 خریداران یک محصول را متوجه شوند و این ارزیابی را با ارزیابیبتوانند ارزیابی  دنبال این هستند تا

بهترین تصمیم را برای انتخاب  تیدرنهاه کنند و خریداران نسبت به محصولات دیگر مقایس سایر

 بگیرند. 

غیر ساختاریافته و بدون چارچوب مشخص همواره مشکلاتی را برای محققان و  یهادادهاستفاده از 

یکی از . آوردیم به وجودبه استفاده از این نظرات هستند  مندعلاقهو یا افرادی که  هاسازمانتمامی 

نظرات متنی این است که جزییات بیشتر و  ازجملهنظرات غیر ساختاریافته  یهاتیمزویژگی و 
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اشاره کنند که  یانکتهو امکان دارد در این نظرات کاربران به  گذاردیمرا در اختیار محققان  یترقیدق

بود. بدین منظور در این تحقیق تلاش شد  قرارگرفتهقبل از این به آن توجهی نشده بود و مورد غفلت 

کامل از نظرات کاربران و خریداران حاصل شود. برای این  صورتبهکیفیت کلیدی ا نکات و الزامات ت

و تحلیل احساسات تلاش شد تا نظرات متنی خریداران  یکاومتنامر در ابتدا با استفاده از تکنیک 

که  شودیماین تحقیق خود شامل شش مرحله  یکاومتنبخش تبدیل به الزامات اصلی کیفیت شوند. 

مربوط به  اتیعملو  شوندیم یسازآماده ترمناسب یهاپردازشمتنی برای  یهادادهدر مرحله نخست 

 .شودیمبرخی از واژگان انجام  یابیشهیرزائد و ترمیم و  یهابخشحذف  ازجمله پردازششیپ

و حضور  شودیمکلمات کلیدی پرتکرار و مهم در متن نظرات مشخص  ،نظرات یسازآمادهپس از 

وجود یک  یکاومتن. در کلیه مراحل شودیماز نظرات با تشکیل ماتریسی مشخص  هرکدامدر  هاآن

کمک بسیاری  شدهارائهناظر و متخصص که با موضوع آشنایی داشته باشد به عملکرد بهتر روش 

راوانی کمک ف ،باهم هاآنو ارتباط و همبستگی  شدهحاصل. کشف روابط بین کلمات کلیدی کندیم

 ،آمدن نتایج فوق، یک ناظر با دانش به دستبه انتخاب و ادغام الزامات کیفیت خواهد کرد. پس از 

این فهرست شامل تمام موارد مهم کیفیت از دید خریداران  .دهدیمفهرست الزامات کیفیت را تشکیل 

 و مشتریان است.

کیفیت یک محصول باید تحلیل  از الزامات هرکدامکشف نوع ارزیابی خریداران برای  منظوربه

یادگیری ماشین یا  یهاروشبرای این منظور با استفاده از  .احساسات یا عقیده کاوی صورت بگیرد

. در این تحقیق برای این منظور شوندیم یبنددستهنظرات از نوع مثبت یا منفی بودن  ،هاروشسایر 

بررسی حضور کلمات در هر نظر عدد  است که در آن پس از شدهاستفادهاز روش دیکشنری لغات 

با بررسی نظرات نوع و شدت . همچنین ناظران ابدییممخصوص به آن واژه برای آن نظر تخصیص 

 .کنندیمخریداران را به کمک دیکشنری لغات وارد ماتریس نظرات، الزامات کیفیت احساس 

مثبت یا منفی بودن احساس  شدتبهاین تحقیق این است که نسبت  ممتاز یهایژگیویک از 

این کار باعث . شوندینم یمتنها به دو دسته مثبت و منفی تقس هاآنو  شودیمنظرات تفکیک قائل 
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نظر خریداران نسبت به هر الزام کیفیت برای  خواهد شد. یترقبولنتایج قابل  کسب افزایش دقت و

 منفی متوسط و منفی ی شدید،هر گزینه به شش بخش تقسیم خواهد شد و در یکی از سطوح منف

 .ردیگیمضعیف قرار  مثبت متوسط و مثبت ضعیف و مثبت شدید،

نوبت به  ،هرکدامپس از مشخص شدن الزامات کیفیت و مشخص شدن ارزیابی خریداران نسبت به 

 یهاروشاز یکی از  هانهیگز یبندرتبه. برای رسدیم هایابیارز اینبر اساس  هانهیگز یبندتیاولو

 هانهیگز یبندرتبهبرای  شدهاستفاده. در این تحقیق روش شودیمچند معیاره استفاده  یریگمیتصم

ارزیابی در ماتریس  منظوربهتحلیل رابطه خاکستری است که در این روش از اعداد خاکستری 

که  رندیگیمو معیارها قرار  هانهیگزدو عنصر  یریگمیتصم. در ماتریس شودیماستفاده  یریگمیتصم

در  یابازهاعداد خاکستری  صورتبهخریداران  یهایابیارزو  باشندیمرها همان الزامات کیفیت معیا

که این وزن برگرفته  شودیماز معیارها وزنی در نظر گرفته  هرکدام. همچنین برای رندیگیمآن قرار 

مربوط هر معیار  د نظراتی کهو بر اساس مجموع تعدا باشدیماز میزان توجه خریداران به آن معیار 

 .شودیماست تعیین 

. در مرحله شودیمو سپس موزون  یسازنرمال، این ماتریس یریگمیتصمبعد از تشکیل ماتریس 

که این ماتریس مقدمه محاسبه ضرایب رابطه خاکستری  شودیمبعد ماتریس تفاضل تشکیل داده 

. عدد شوندیم یبندرتبه هانهیگزدرجه رابطه خاکستری  تیدرنها. پس از تعیین ضرایب و باشدیم

به این گزینه رتبه بهتری  ،باشد تربزرگدرجه رابطه خاکستری برای هر گزینه هرچه  شدهحاصل

 .کنندیمو از دید خریداران اولویت بالاتری برای انتخاب پیدا  آوردیم دست

به  هاآنه انتخاب کردیم و نظرات مربوط به گزین عنوانبهدر این تحقیق سه عدد گوشی هوشمند را 

الزامات کیفیت برای  ،یکاومتنفروشگاه اینترنتی برداشت شد. پس از  یهاتیساتفکیک از یکی از 

کلی قرار گرفتند. در این تحقیق چهارده معیار  یهایبنددستهدر  هاآنو  شداین نظرات استخراج 

اد درجه رابطه خاکستری حاصل برای سه نوع گوشی به . اعدشدندالزامات کیفیت تعیین  عنوانبه

که نشان از اولویت بالاتر  باشندیم 77444644/4و  398862245/4،  141155446/4  برابر ترتیب
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نسبت به گوشی شماره سه،  ترنییپاو اولویت نسبت به دو گوشی دیگر  ،گوشی شماره دو برای انتخاب

 .گوشی هوشمند دیگر برای انتخاب دارد دو

 تحقیق یهاتیمحدود 4-1

که  ییهادادهمحدودیت در دسترسی به نظرات و  ،مشابه این تحقیقمحدودیت در تحقیقاتی  نیترمهم

. از آن جایی که برای این تحقیقات احتیاج به تعداد باشدیمانجام شود  هاآنباید پردازش بر روی 

از  کندیمروبرو  ییهایدشوارتمامی این نظرات محققان را با  یآورجمع ،باشدیمبالایی از نظرات 

به راحتی نظرات  معمولاًوجود دارد  هاآناینترنتی که قابلیت قرار دادن نظر در  یهاتیساطرف دیگر 

 باشدیممربوط به زبان فارسی  یهایدشواردیگر  یهاتیمحدود. ازجمله دهندینمارائه  را به محققان

موجود در  یافزارهانرمتوسط اکثر  معمولاًو تحلیل احساسات  پردازششیپ اتیعملانجام  منظوربهکه 

خاص زبان و نگارش فارسی  یهایژگیوبا توجه به  مسئله. این شودینمپشتیبانی  یکاودادهزمینه 

شکل شکل آوایی یکسان محققان را دچار م باوجودامکان نوشتار یک واژه به چند صورت  ازجمله

 . کندیم

 پیشنهادات کاربردی 4-5

 یهاشرکتبه  توانیماز این پژوهش  شدهحاصلپیشنهاد کاربردی با توجه به نتایج  عنوانبه

از نظرات کاربران را  شدهاستخراجگوشی هوشمند توصیه نمود تا فهرست الزامات کیفیت  دکنندهیتول

 دشدهیتولو با توجه به نظرات جدید  عوامل کلیدی در نظر بگیرند عنوانبهبرای هر محصول خود 

سه گوشی  دکنندهیتول یهاشرکتکنند. همچنین  یروزرسانبهاین فهرست را  همیشگی صورتبه

این پژوهش نقاط ضعف  بامطالعه توانندیمقرار گرفتند  یموردبررسهوشمند که در این تحقیق 

 .  ببخشندو سعی کنند این نقاط ضعف را بهبود  را متوجه شوند هایگوشخریداران این  موردتوجه
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 پیشنهادات برای سایر محققین 4-4

را  هاروشسایر  توانندیمچند معیاره موجود محققان  یریگمیتصممختلف  یهاروشبا توجه به 

به  توانیم هاروشسایر  ازجمله .امتحان کنند و نتایج را با نتایج حاصل از این پژوهش مقایسه کنند

و تحلیل احساسات محققان  یکاومتناشاره کرد. در بخش  و تاپسیس 8سلسله مراتبی یلتحل روش

 شدهنظارترویکرد یادگیری ماشین شامل یادگیری  از اندعبارتموجود که  یهاروشاز سایر  توانندیم

شبکه عصبی، ماشین  ازجملهمختلفی  یهابخشخود شامل  شدهنظارتکه یادگیری  نشدهنظارتو 

برای تحلیل احساسات نظرات خریداران استفاده  باشدیم 9، نایو بیز و بیشینه آنتروپی2بردار پشتیبان

در ماتریس  ارهایمعوزن دهی به  منظوربه توانندیمیک پیشنهاد دیگر محققان  عنوانبه کنند.

 و نتایج را مقایسه نمایند. استفاده کنند  4روش آنتروپی ازجمله هاروشاز سایر  یریگمیتصم
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Abstract 
 
Recognizing and paying attention to the needs and wants of customers in order 

to obtain their satisfaction and trust has always been one of the main concerns 

of the companies. In addition to companies, those who intend to buy goods or 

services are highly qualified to be informed of the views of other buyers and 

their evaluation of that product or service, especially when several options are 

available from a product or companies Different providers of a similar service 

are available and it is difficult for the buyer to identify their preferences. For 

this purpose, in this research, a method for analyzing customer voice and 

customer feedback and extracting quality requirements is presented. One of 

the barriers to customer feedback is non-structured data, including textual 

data and comments, which is also useful for analyzing these types of comments 

and obtaining useful information from them. The method of data mining, text 

mining, and emotion analysis is used to determine the quality requirements of 

the opinions. After specifying them using the grey relational analysis and 

determining the grey relational degree of each of the options, it Ranks. 
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