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 های نقص محصول از متن نظرات آنلاین کاربران کشف گزارش
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  چکيده

  اشتراک به با یکدیگر ی محصولات مختلفدربارهرا  خود و کاربران نظرهای مشتریان اجتماعی، هایشبکه و 2 وب توسعه با 

تواند مورد استفاده قرار این نظرها به عنوان یک منبع ارزشمند، جهت تعیین جایگاه کالا و موفقیت در بازاریابی، می. گذارندمی

عمده این زمینه استخراج نواقص گزارش شده از میان حجم زیاد نظرهایی که توسط کاربران تولید شده از مشکلات . گیرد

کنندگان با مقایسه محصولات تولیدکنندگان مختلف نقاط قوت و ضعف محصولات را در قالب مشتریان و مصرف. تحقیقاتی است

بندی نظرات بر اساس واژگان حسی مثبت و منفی در متن نظر به اسناد حاوی گزارش طبقه. نمایندنظرهای مثبت و منفی بیان می

ممکن است که . گیردچون گزارش نواقص صرفاً در نظرات منفی صورت نمی. درست و دقیقی در پی نداردنقص و فاقد آن نتیجه 

بنابراین چالش دیگر این . مشتری نسبت به یک کالا حس مثبتی داشته باشد و با این حال در نظر خود یک نقص را گزارش نماید

ها، در این مقاله روشی موثر و کارا برای این مشکلات و چالش برای حل. بندی درست و دقیق نظرات استزمینه تحقیقاتی طبقه

بند جنگل تصادفی بدین منظور طبقه. استخراج نظرهای حاوی گزارش نقص محصول از نظرهای آنلاین کاربران ارائه گردیده است

ای از گزارش ی خلاصههسازی موضوعی تخصیص پنهان دیریکله را برای ارائبرای تشخیص گزارش نقص و تکنیک بدون ناظر مدل

نشان داد  نتایج. سایت آمازون استفاده شده استهای وبپیشنهادی از داده برای تحلیل و ارزیابی روش. نقص بکار گرفته شدند

های نتایج و خروجی .کشف گزارش نقص دارد برای قابل قبولیعملکرد  آموزشی هایبا تعداد کم دادهحتی  تصادفیجنگل 

 یافتنگان، کنندتولید گیریتصمیمگزارش نقص جهت سهولت در  یخلاصه، شامل گزارش نقص حاویاسناد  ازاستخراج شده 

  هاگزارش نقص مربوط به آن بیشتریناز محصول که  هاییوجود گزارش نقص در متن به صورت خودکار و کشف جنبه یالگوها

 .است یریکلهپنهان د یصروش تخصدهنده توانایی نشان ،باشدمی

 

 .تشخیص گزارش خرابی، نظر کاوی، تحلیل حسی، تحلیل نظر کاربران، متن کاوی :های کليدیواژه

 

 mansoorm@basu.ac.irزاده محرم منصوری: دار مکاتبات نویسنده عهده
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 7531، بهار و تابستان 53و53 هایفصلنامه فناوری اطلاعات و ارتباطات ایران،سال دهم، شماره....                              فرد و نرگس نعمتی

 مقدمه -1

 و یکدیگر با تعامل در را اینترنتی کاربران ،2وب گسترش

 تولید برای اجتماعی یهاشبکه تشکیل در همچنین

  بر مفید توایـمح و دادگان با حجم زیاد ارـانتش و لاعاتـاط

 که محتوایی مهمترین از یکی. است ساخته توانمند وب روی

 یک پیرامون 7نظر اظهار کنند،می تولید  اینترنتی کاربران

 نقد و  این. موضوع، شی، رویداد یا حتی شخص است

 گیریتصمیم فرایند عامل مهم و اثرگذاری در  2هابررسی

 .[7]است  های مختلفزمینه در اینترنتی کاربران

ی استخراج ریز اطلاعات از جمله استخراج اخیراً در زمینه

ی آنها نظر خود را هایی از محصول که مشتری دربارهجنبه

بیان کرده است و همچنین نرخ امتیاز دهی، کارها و 

این اطلاعات در  .[7]تحقیقات زیادی صورت گرفته است 

گیری مشتریان هنگام خرید و آگاهی تولیدکننده از تصمیم

اما در . کننده هستندحس مشتری نسبت به محصول کمک

این میان استخراج گزارش نقص و خرابی کالا به رغم اهمیت 

 .فراوان آن، کمتر مورد توجه قرار گرفته است

مشتریان نسبت به محصول،  5هایدر بسیاری از بازخورد

اطلاعاتی وجود دارد که کشف آنها برای اخذ تصمیمات 

های نقص این نوع اطلاعات گزارش. عملی بسیار مؤثر است

محصولات هستند که توسط کاربران فضای مجازی بر اساس 

-مسلماً شرکت. شوندمی ا استفاده از محصول، نوشتههتجربه

د، محصول را از جهات کننده در فرآیند تولیهای تولید

های مشتریان دهند، اما تجربهمختلف مورد آزمایش قرار می

ریزی گیری و برنامهدر استفاده از محصول برای تصمیم

از طرفی . ها از اهمیت بالایی برخوردار استمدیران شرکت
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تواند برای مشتریان نیز مفید آگاهی از اینگونه اطلاعات می

ابی محصول در هنگام  استفاده از باشد و از تکرار وقوع خر

نقص از  هایبنابراین استخراج گزارش. آن جلوگیری شود

کننده و هم برای متن نظر، یعنی نظر کاوی، هم برای تولید

 .[2] کننده از اهمیت فراوانی برخواردار استمصرف

یافتگی آن، تحقیق در زیاد نظرات و عدم ساختحجم 

نماید که ی نظرکاوی را همواره با مشکلاتی روبرو میزمینه

 رسیدن به دقت بالا در استخراج اطلاعات را دشوار 

های پژوهش در خصوص استخراج گزارش .[5]سازدمی

نه تنها از این مشکلات مستثنا نیست، بلکه به دلیل    نقص

. نوع اطلاعات استخراجی با مشکلات دیگری نیز مواجه است

استفاده  3کاربران برای ابراز حس خود از واژگان حسیاغلب 

 بنابراین با تشخیص این لغات کلیدی در متن . کنندمی

گزارش  اما برای کشف. توان نظر کاربر را استخراج کردمی

گاهی . ی احساس کافی نیستکنندهخرابی وجود لغات بیان

مشتری حس مثبتی نسبت به محصول  شود کهدیده می

دارد اما بنابر مشکلی که در حین  استفاده از محصول مواجه 

. کندشده است، گزارشی از نقص محصول را نیز مطرح می

ها با اینکه مشتری در بسیاری از نقد و بررسی همچنین

احساسات منفی ابراز کرده است، گزارشی از خرابی و نقص 

ی شخصی محصول در متن نظر وجود ندارد و فقط سلیقه

توان گفت بنابراین صرفاً نمی. خود را مطرح کرده است

ها با قطبیت منفی وجود گزارش نقص فقط در نقد و بررسی

ها به اسناد بندی نقد و بررسیبه همین دلیل کلاس. دارد

رو های جدی روبهگزارش نقص و فاقد آن، با چالش حاوی

 .است
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استخراج گزارش نقص از متن نظرات کاربران یک موضوع 

های خیلی زیادی در این زمینه ارائه جدید است که راه حل

هایی که وجود دارد استفاده از یکی از راه حل. نشده است

کلمات . شود، استگفته می 3کلماتی که به اصطلاح  رنگی

های یک محصول باشند ای از جنبهتوانند مجموعهرنگی می

اما استفاده از . اندکه ممکن است دچار خرابی و نقص شده

این لغات ما را در تشخیص اینکه آیا نظر حاوی گزارش نقص 

کند، بلکه فقط امکان  استخراج هست یا خیر کمک نمی

 نقص در نظری که حاوی گزارش نقص است را فراهم 

همچنین این روش وابسته به دامنه است که . یدنمامی

 .کاربرد عمومی آن را محدود می سازد

روشی دیگر جهت تشخیص گزارش نقص در متن نظر 

ای است که در تکنیک نظارت از راه همشتری استفاده از اید

تکنیک نظارت از راه دور روشی برای تولید  .دور وجود دارد

های این تکنیک از نشانه. های آموزشی استی دادهمجموعه

های مثبت در متن برای آموزش به عنوان برچسب 1تقریبی

عباراتی که مشتریان معمولاً . کندبندی استفاده میکلاس

 ,not allow"برند مانندبرای بیان نقص محصول به کار می

not let, no ability, bug, crash, ..."  تواند در می

اما . کمک کننده باشدتشخیص اسناد حاوی گزارش نقص 

های تقریبی باعث افزایش پاسخ مثبت کاذب هم این نشانه

 .شوندمی

بند جنگل روش پیشنهادی در این مقاله  با استفاده از طبقه

های نقص را از مجموعه نظرات به صورت تصادفی، گزارش

با توجه به . کندسازی میخودکار استخراج نموده و خلاصه

                                                           

 

 

 

 

 
6 Smoky از آنجایی که دود برای . در لغت به معنی دود کننده است 

نشان دادن  و اطلاع رسانی یک وضعیت استفاده می شود، از 

به جای آن استفاده کردیم« رنگی»کلمه  
7 noisy signals 

بر بودن برچسب زنی حجم عظیم نظرها، ی زیاد و زمانهزینه

 به عنوان بخشی از فرایند پیش پردازش از تعداد کمی 

بندی اسناد حاوی گزارش نقص ی آموزشی جهت کلاسداده

های مثبت آن را برای سپس خروجی. استفاده شده است

سازی و ارائه اطلاعات کاربردی از اسناد حاوی خلاصه

ناظر، تخصیص پنهان  گزارش نقص، به کمک تکنیک بدون

نکته حائز اهمیت دیگر . دیریکله،  به کار برده شده است

 اینکه روش پیشنهادی در این مقاله مستقل از دامنه 

 . باشدمی

پس مقدمه در بخش دوم . ساختار مقاله به این شرح است

کارهای مرتبط و مشابه  بررسی خواهد گردید و سپس در 

ها و بر انگیزه بخش سوم روش پیشنهادی با تاکید

در بخش چهار نتایج آزمون و . گرددکاربردهای آن ارائه  می

ارزیابی روش پیشنهادی را روی مجموعه دادگان وسیع 

گیری به پایان گزارش  شده است و با مقاله با بخش نتیجه

 .خواهد رسید

 کارهای مرتبط -2

-ی گذشته، تعداد زیادی از تحقیقات روی نظردر طول دهه

صورت عام و همچنین تشخیص و استخراج جنبه کاوی به 

اطلاعات مفیدی هم از متن نظر  اند کهمتمرکز بوده

با این حال مطالعات بسیار . [ ]ها استخراج کردند مشتری

برای استخراج گزارش نقص ( [3]تنها یک مورد)کمی 

 . محصول از متن نظر آنلاین مشتری صورت گرفته است

ای به همراه برچسب حاوی گزارش از سوی دیگر پایگاه داده

باشد، بنابراین استخراج نقص و غیر آن نیز در دسترس نمی

یی در ادامه به کارها. ی جوان استگزارش نقص یک مسئله

کنیم که اهداف آنها تا حدودی به مساله مورد اشاره می

عمدتاً وجه مشترک این کارها با کار . تمرکز ما نزدیک است

 .پردازندما این است که آنها نیز به استخراج ریز اطلاعات می

های مبتنی از اولین تحقیقات انجام شده در این زمینه روش 

 متفاوت فیلترهای بر فرکانس است که به کمک تکنیک

کردن، عبارات اسمی را که فرکانس بالاتری داشته باشند به 

ی تولید مسئله [1] [3] کنندعنوان جنبه استخراج می

 [8]ی محصول، در ه از نظرات کاربران براساس جنبهخلاص

برای این کار به تشخیص تعداد . مورد مطالعه قرار گرفت

های اسمی پر تکرار را به پردازد و گروهها میتکرار جنبه
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ها این وشنقطه قوت این ر. گیردعنوان جنبه درنظر می

اما . کننداست که در عین سادگی بسیار موثر عمل می

ی ضعف آنها در تولید تعداد زیادی غیرجنبه است و نقطه

. رونداند، از دست میهایی که تعداد کمتری تکرار شدهجنبه

همچنین نیاز به تنظیمات دستی دارد که برای هر پایگاه 

 .ای متفاوت خواهد بودداده

 ی هایی بر پایهاخیراً انجام شده از تکنیککارهایی که 

 ناظر  های بابعضی روش. سازی استفاده شده استمدل

  [71] [3] هستند( HMM, CRF)آماری مانند  سازیمدل

سازی موضوعی مانند های بدون ناظر مدلو بعضی تکنیک

های باشند که جنبهمی( LDA)تخصیص پنهان دیریکله 

کنند و اطلاعات مفیدی محصول و نرخ آنها را استخراج می

گیری خرید محصول قرار در اختیار مشتریان هنگام تصمیم

 مدل تخصیص پنهان دیریکله .[75] [72] [77] دهندمی

سازی مطرح شد یک ابزار مفید برای خلاصه. [ 7]که در 

خانم مقدم و همکاران نیز به کشف گزارش نقص . متن است

اند که جهت محصول از متن نظرات مشتریان آنلاین پرداخته

 با مجموعه  LDAهای نقص از سازی گزارشخلاصه

ها، عبارات اسمی، ها، فعل، اسم8های کیسه واژگانیویژگی

خانم مقدم . اندگرمی استفاده کرده-فعلی و دوعبارات 

های آموزشی تکنیک نظارت از راه دور را برای ساخت داده

کار الگوهایی به صورت دستی به به کار گرفت و برای این

هایی از وجود گزارش نقص در متن نظرها، عنوان نشانه

 eBay " رد او کار خود را روی بازخوردهایاستخراج ک

App Reviews " [ 7] انجام داده است. 

یک روش احتمالی برای تشخیص نقص از شکایات مردم در 

هدفش فرموله کردن شکایات  پیشنهاد شده است که [73]

ی این کار وابسته به دامنه است و کارش را درباره.  ستا
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هایی که در دهد و نقصهای مختلف خودرو ارائه میمدل

به . کنددهی میشکایات آمده است را خلاصه و سازمان

داده، چهار موجودیت ها از پایگاهنقص منظور استخراج

کند از جمله مدل موتور و سال، اجزای کلیدی تعریف می

موتور، علائم و تاریخ تصادف که این چهار موجودیت توسط 

در مدل . های استخراج موجودیت بدست آورده استماژول

ی کند شکایت ثبت شده در مجموعهاحتمالی نقص فرض می

توان روابط ها، تولید شده است که میشکایات از توزیع نقص

 سپس کار. بین آنها را توسط روش احتمالی مولد، مدل کرد

بعدی را به صورت یک مدل دامنه گرا با تکنیک تخصیص 

 برای تعریف یک نقص . پنهان دیریکله پیشنهاد دادند

گرا، مدل تخصیص پنهان دیریکله استاندارد را به حوزه

ها تخصیص پنهان دیریکله دوبعدی برای خلاصه کردن نقص

روش پیشنهاد شده بر . از نظرهای مشتریان توسعه دادند

های  بدون ناظر با استفاده از تعداد زیادی بندیمشکل خوشه

ویژگی مخصوص یک حوزه که در شناسایی نقص شرکت 

این مدل به عنوان یک فرایند قابل . کنددارند، غلبه می

ل سپس توصیفی از نقص را تولید توسعه ابتدا اجزای محصو

و از طرفی فقط  گرا هستندهردو روش دامنه. [73]کند می

گیرند که همگی حاوی گزارش خرابی شکایات را درنظر می

 ای از گزارش خرابی را به صورت هستند و خلاصه

دهند ولی در روشی پیشنهاد ما اسناد با یافته ارائه میساخت

 زیرا. گیرندهای متفاوت مورد بررسی قرار میو عقیده حس

ی کالا ی مثبتی دربارهممکن است سند با اینکه عقیده

داشته باشد نقصی را نیز گزارش کند و سندی که حاوی 

حس منفی نسبت به محصول است گزارشی از خرابی 

هدف ما این است که  اگر سندی . محصول مطرح نکرده باشد

از سوی . حاوی گزارش نقص است بتوان آن را کشف کرد

گرا ه به دامنه نیست هرچند کارهای دامنهدیگر کار ما وابست

 .تر خواهند داشتنتایج دقیق

دهنده با هدف استخراج یک سیستم پیشنهاد [71]در 

پیشنهادهای مشتریان برای بهبود محصول توسط  طراحی 

 شده است؛ با این بینش که پیشنهادات با استفاده از 

در نظرات کاربران ظاهر  ”regret“یا  ”wishes“های کلمه

الگوهای  بنابراین تشخیص پیشنهاد، متکی به. شوندمی

 .بارات استآوردن اینگونه عمعنایی جهت بدست -نحوی
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 روش پيشنهادی -3

 انگيزش -3-1

از آنجایی که حجم اسناد تولید شده بر بستر وب بسیار 

عظیم و به صورت پویا درحال رشد است، جنگل تصادفی را 

. جهت تشخیص اسناد حاوی گزارش نقص درنظر گرفتیم

های بسیار بزرگ قابل اجرا است و جنگل تصادفی روی داده

از . را بدون حذف آنها مدیریت نمایدتواند هزاران متغیر می

بند با ناظر است که نیاز سوی دیگر جنگل تصادفی یک طبقه

 . های برچسب خورده داردبه داده

جهت خلاصه سازی و ارائه اطلاعات کاربردی از اسناد حاوی 

را که یک  (LDA)گزارش نقص، تخصیص پنهان دیریکله 

این روش . سازی موضوعی است استفاده کردیمروش مدل

با . های برچسب خورده نداردبدون ناظر است و نیازی به داده

های نقص هستند؛ به اینکه اسناد تحت بررسی گزارش توجه

بندی این اسناد نوع نقص در موضوع LDAانتظار داریم 

رفته و گزارش شده در آنها را به عنوان متغیر پنهان در نظر گ

 . بندی نمایداسناد را بر اساس آن دسته

 نمادها، مفاهيم و اصطلاحات -3-2

شامل محصولاتی که  P={P1, P2, P3,...,PM}مجموعه

 Rp= {r1, r2, r3,...,rn}.  شوندها تولید میتوسط شرکت

هایی است ی از نقد وبررسینیز برای هر محصول، مجموعه

در . که توسط مشتریان در بستر وب قرار گرفته است

ها حاوی گزارش نقص بررسیبرخی از نقد و   Rیمجموعه

و سایر  D(Defect)محصول هستند که این نظرها را با 

 . دهیمنشان می O(Others)بازخوردها را با 

منظور از سند در این پژوهش متن کامل یک نظر : سند

هایی از نمونه( 5)و همچنین شکل ( 2)مثلا شکل . است

یک نظر . نظرهای موجود در مجموعه تحت بررسی هستند

ها در حد ده)یا بلند ( در حد یکی دو جمله)تواند کوتاه می

نظرات بلند معمولا حاوی اطلاعات متنوعی . باشد( جمله

مانند تجربه خرید، معرفی محصولات مشابه، بیان نقاط قوت 

ربط به محصول و ضعف محصول و حتی گاهی مطالب بی

 .مورد بحث هستند

ضح به سختی در هایی که به طور وابازخورد: گزارش نقص

، خطا، اشکال و ناتوانی محصول اشاره دارند به استفاده

هایی از محصول را که درست کار عبارت دیگر مشتری جنبه

گزارش . کندکنند یا نیاز به ترمیم دارند گزارش مینمی

نقص معمولا در قالب چند جمله متوالی یک نظر ارائه می 

 ,It's heavy"جملات و عبارات ( 7)مثلا در شکل. شود

hard to push, a 1-day battery life, freeze up 

and crashes all the time"   نقص موجود در کتابخوان

 . کنندالکترونیکی مد نظر را گزارش می
I am still waiting for the perfect ebook reader. I 

bought the Nook for these reasons: 1) It reads 

industry-standard ePub-format ebooks, 2) it's tightly 

integrated with the B&N; ebook store, 3) the ebooks 

are encrypted in a well-documented easily-

understood format that is portable across multiple 

devices so they can be decrypted and read in, say, 

your iPad's Nook reader software, or even in a Sony 

Reader (with the very latest firmware), without 

having to be re-purchased because of DRM 

nonsense.The problem is that the Nook simply 

doesn't live up to its promise. The \"paper-white\" 

display is more an off-beige, and reflects light in a 

way that makes it hard to read with a reading light 

(necessary because it has no backlight, as is true for 

all ePaper devices). It's heavy and the buttons to 

change pages are hard to push, especially with gloved 

hands as you might have while reading outdoors on a 

cool day. The \"5 day battery life\" in reality for me 

has been a 1-day battery life, read a book, and it 

needs to be recharged, and be darn sure to turn it off. 

The thing freezes up and crashes all the time even 

with the very latest software, and is excruciatingly 

slow even with the very latest software. The latest 

software added classifications for the ebooks so you 

could sort them into pseudo-folders, which is 

necessary given how excruciatingly slow the Nook is 

to scroll through its book list (get about 50 books on 

the list and you're in for major pain), but the clunky 

way they implemented this makes those of us who've 

gotten used to modern user interfaces frown and 

shake our heads.Sad to say, I really can't recommend 

any current eBook reader. Either they're too clumsy 

to use (Nook), have no books available for them 

(Sony), or have a proprietary eBook format that locks 

you into a single vendor (Kindle). I'm seriously 

considering buying an iPad, yes, it will only work for 

9 hours or so on a battery charge, but that's true of the 

Nook too in real actual use and the iPad is usable for 

a lot of other things too. It's just disappointing that I 

can't get an ePaper-based reader that meets my 

criteria (non-proprietary ebook format, long battery 

life, compact, decent user interface), and instead have 

things either crippled by bad design decisions or 

crippled by having a proprietary ebook format that 

locks you into a single vendor. Well, I don't like 
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crippled, so I'll look elsewhere, thank you very 

much... 
 

 نمونه یک نظر درباره یک کتابخوان الکترونيکی -1شکل

منظور از موضوع نظر نوع نقص گزارش شده در آن : موضوع

مثلا سختی یافتن یک منو یا کلید خاص در واسط . است

کاربری برنامه یک نوع نقص است و کاهش سریع باتری 

هایی که مشابه دارند گزارش نقص .نقصی از نوع دیگر است

این دسته بندی کار مطالعه و . دسته قرار می گیرند در یک

مثلا اگر . ارزیابی نظرات کاربران را خیلی آسان می سازد

کاهش »تعداد قابل توجهی از نظرات کاربران در ذیل موضوع 

توان نتیجه گرفت که می قرار بگیرند،« سریع توان باتری

   .استمساله محصول مورد بحث جدی 

 تشریح روش پيشنهادی -3-3

بندی اسناد به گزارش نقص و سایر با روش جنگل کلاس

هایی که به صورت دستی برچسب زده شده، تصادفی و داده

جنگل  .با مجموعه ویژگی کیسه واژگانی انجام  گردید

بندی دو تصادفی یک روش  باناظر است که برای طبقه

نقص  اما استخراج گزارش .[78]کلاسی عملکرد خوبی دارد 

 ای است که از متن نظر کاربران اینترنتی نوعاً مسئله

توان آن را به صورت با ناظر حل کرد، به دلیل اینکه نمی

های با ناظر حجم نظرها بسیار زیاد است و برای تکنیک

گیر، هزینه بر ها زمانبرچسب زنی این حجم عظیمی از متن

لاسگیری از مزایای کبه  جهت بهره. و مستعد خطاست

های آموزشی بندی با ناظر، در این پژوهش از تعداد داده

 بندی استفاده شد و در واقع یک کمی جهت کلاس

 بعد از  .بندی ضعیف روی اسناد انجام  گردیدکلاس

بندی اسناد و مشخص شدن اسناد حاوی گزارش کلاس

نقص توسط جنگل تصادفی از بین حجم عظیمی از اسناد، 

ی گزارش نقص محصول است، ی ارائههمترین مرحله نحوهم

ی کل اسناد حاوی گزارش نقص که اطلاعات زیرا مطالعه

دارند برای مدیران و تولیدکنندگان  اضافی دیگری نیز

ای ی خلاصههدف، ارائه. بر استکننده و زمانخسته

تکنیک تخصیص . باشدهای نقص میکاربردی از گزارش

را به دوگرمی  ژگیوی مجموعهبا ( LDA) پنهان دیریکله

از کشف اسناد حاوی گزارش نقص  سازی بعدمنظور خلاصه

ی گزارش نقص باید مراحلی که برای ارائه .استفاده گردید

 .آمده است( 2)انجام شود در شکل 

 

 
 

 کشف گزارش نقص یاصل هایگام-1شکل 

 آزمون و ارزیابی -4

 معرفی روش آزمون -4-1

معیارهای کاربردی در حوزه   77Fو اندازه  71، بازنمایی3دقت

بازیابی اطلاعات هستند که میزان تناسب اسناد بازیابی 

این سه  .کنندشده توسط سیستم را با نیاز کاربر تعیین می

 .معیار به صورت زیر تعریف می شوند
 

             (7)رابطه
        

          
 

         (2)رابطه
        

        
  

           (5)رابطه
                

                
 

                                                           

 

 

 

 

 
9 Precision 
10 Recall 
11 F-Score/ Measure 
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ی محصولات الکتریکی هزار نظر مشتریان درباره 21تعداد 

برچسب زنی اسناد به . استاز سایت آمازون گرفته شده 

صورت دستی و تحت نظر خبره صورت گرفته است و به 

زده ( O)و سایر ( D)اسناد برچسب حاوی گزارش نقص 

  .شده است

سازی متن به کمک ابزار متن پردازش و نرمالپیش

این فرایند . انجام  گردید GnuWin32پردازی سنتی  

اثر، حذف کارکترهای غیر الفبای شامل حذف کلمات بی

 کردن تمام یابی و کوچک، ریشه...و  $، #انگلیسی مانند 

 

تعداد  relatedNتعداد کل اسناد پیکره،  Nدر این روابط 

تعداد اسناد  retrievedQاسناد مرتبط با پرس و جوی خاص، 

تعداد اسناد  relatedQبازیابی شده برای این پرس و جو و 

دو معیار دقت و . بازیابی شده مرتبط با پرس و جو هستند

بازنمایی معمولا در حالت تقابل با همدیگر هستند و افزایش 

از این رو مقایسه دو . شودیکی سبب کاهش دیگری می

که ترکیبی از هر دوی این  Fسیستم بازیابی بر اساس اندازه 

محاسبه دقت و بازنمایی ی لازمه .گیردمعیارهاست؛ انجام می

های برچسب خورده هست و از طرفی کار با داشتن داده

 زنی بالایی را ی برچسبحجم عظیمی از اسناد هزینه

 از بندیکلاس برای پژوهش این در که آنجایی از. طلبدمی

 روش است و شده استفاده کم آموزشی هایداده تعداد

 باشد، از اینرو نیازیمی ناظر بدون تکنیک یک سازی خلاصه

-کلاس نتایج ارزیابی برای. نیست اسناد کل زنی برچسب به

به صورت تصادفی انتخاب و درصد از کل اسناد 71، بندی

بر اساس نسبت تعداد اسناد حاوی . برچسب زنی شدند

گزارش نقص در این مجموعه، تعداد اسناد حاوی گزارش 

تخمین زده   (3)و (  )نقص در کل پیکره بر اساس روابط 

 . شد

 

 

 

 

 

است که به صورت تعداد اسنادی  Nrandomدر روابط فوق 

تعداد اسنادی  Ndefectاز این میان . انددستی برچسب خورده

با توجه به انتخاب تصادفی و . است که برچسب مثبت دارند

توان این یکنواخت اسناد برای برچسب زنی دستی، می

شود از این رو برآورد می .نسبت را به کل پیکره تعمیم داد

در . سند در پیکره حاوی گزارش نقص باشند Ndتعداد 

های بعدی این تعداد لحاظ شده گیریمحاسبات و تصمیم

همچنین برای ارزیابی دقت جنگل تصادفی ده درصد . است

از اسناد پیکر به صورت تصادفی انتخاب  و برچسب زنی 

به دو کلاس سپس این مجموعه با جنگل تصادفی .  شدند

نهایتا دقت جنگل . بندی شدندگزارش نقص و سایر طبقه

 ، معادل با نسبت تعداد اسنادی که درست βتصادفی، 

توان این دقت مشابه قبل، می. بندی شدند؛ بدست آمدطبقه

یعنی اگر جنگل تصادفی . را بر روی کل پیکره هم تعمیم داد

M  توان میسند از کل پیکره را گزارش نقص تشخیص دهد؛

 تای آنها واقعا گزارش نقص M β .انتظار داشت که حدود  

، معیارهای دقت و بازنمایی  βو αبا توجه به مقادیر . باشند

 .محاسبه گردیده است Fو اندازه 

های بدست آمده از موضوع آزمون و ارزیابی هایروش از یکی

LDA نظر به چه اگر .است داوری خبرگان از استفاده  

 و پنهان فضای که است قوی فرض یک این که رسدمی

 است شده پیدا موضوعی سازیمدل توسط که نامعلومی

 کار هافرض این از یک هر ارزیابی ولی باشد مفید و معنادار

بسیار  فرآیند یک موضوعات کردن پیدا زیرا. است دشواری

 از کامل استاندارد لیست یک یعنی. است دشوار و هزینه بر

ی بنابراین با مطالعه .ندارد وجود متنی هر برای موضوعات

 .اسناد در هر گروه ارزیابی صورت خواهد گرفت

ها و سازی موضوعی به این نحو است که واژهمدل

. شوندهایی به عنوان موضوع اسناد استخراج می ترکیب

ها را در قالب موضوعات ها و عبارتسپس خبرگان این واژه

پس از . کنندو معرفی میقابل فهم و استنباط پالایش 

واژگان و عبارات اولیه، در هر موضوع واژه یا عبارتی  استخراج

ها پیوستگی معنایی ندارد حذف نموده و را که با سایر واژه

. گرددها مشخص میموضوعات نهایی با توجه به سایر واژه

سپس به جهت تشخیص مرتبط بودن یا نبودن اسناد به 

 .گردندموضوع، اسناد بررسی می

 معرفی دادگان و ابزارها -4-2
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های از واژه 72ای نامه سپس واژه .باشدکردن تمام حروف می

نامه را ایجاد شد که  واژهاین دلیل این  به. اسناد ایجاد گردید

ی هایههای خود از واژامروزه کاربران اینترنتی در نوشته

های نامهکنند که ممکن است حتی در لغتاستفاده می

-mer30 ،goooood، 5مفصل نیز موجود نباشند، مانند 

star سازی  سازی توسط مدلخلاصه در نهایت جهت... . و

 زبان درgensim 75 ی کتابخانه از (LDA)موضوعی 

python گردید  استفاده. 

 هانتایج آزمایش -4-3

 ارزیابی تشخيص اسناد حاوی گزارش نقص -1-4-3

بندی برای کلاس Fمقادیر معیارهای دقت، بازنمایی و اندازه 

 . آمده است( 7)اسناد در جدول 

 نتایج ارزیابی جنگل تصادفی -1جدول              
 

 بازنمایی دقت Fمعیار روش

نظارت از راه 
 دور

65.0 65.6 65.0 

جنگل 
 تصادفی

65.. 65.0 65.0 

ردیف اول این جدول نتایج کار مقدم و همکاران است که با 

 گزارش شده را استخراج  هایروش نظارت از دور خرابی

هزار نظر برچسب خورده  31از در این روش  .[3]نماید می

به دلیل متفاوت بودن . استفاده شده است( صورت دستیبه )

توان بین این دو اندازه و محتوای مجموعه دادگان نمی

مطالعه مقایسه دقیق و قاطعی انجام داد اما می توان برخی 

 . از جوانب قدرت و ضعف هر دو روش را برشمرد

                                                           

 

 

 

 

 
12 Vocabulary 
13 https://pypi.python.org/pypi/lda 

I've had my NST since last July, and I've been very happy 

with it.Pros:- Battery life when wifi is off is as good as 

advertised.- The page turn rate was already fast, but the 

update last November made it super speedy.  Seriously, I've 

played with the current e-ink Kindles, and the difference in 

refresh rate might SEEM small on paper, but in practice it's 

a very noticeable difference.- I never had the wifi problems 

others did after the November firmware update, but I 

understand that the latest firmware update should solve it.- 

The NST feels really nice when you're holding it, and I 

really like that there are physical page turn buttons in 

addition to the onscreen touch turning - I use both, 

depending on whether I'm sitting up or lying down when I 

read, etc.- Navigation is very intuitive.- I bought a $5 4gb 

micro SD card and have had no problems using it with the 

NST.- Sideloading non-DRMed, non-B&N; content 

downloaded from places like Project Gutenburg is very 

easy, and it all goes into the same library as your B&N; 

downloaded content.Cons:- The user interface is easy to 

use, but it's also VERY basic, and there are very few 

features.  You can organize your books into \"shelves,\" but 

only on the device itself, and it's a cumbersome process.  

You can sort books by title, author, and date added, and... 

that's pretty much it.  The NST isn't a tablet and I don't 

want it to be, but there are still some pretty simple features 

that don't seem like it would have been that hard to add, 

and more flexible organization is one of them.- Once a 

book's in the library, you can't really see anything about it 

besides the title and author. Metadata from sideloaded 

content doesn't show up, and even purchased content 

requires you to be on wifi to see more information.That's 

about it. My cons list is really more of a wishlist, and I 

wouldn't hesitate to recommend the NST to anyone, 

especially at the lowered $99 price.  I imagine a new touch 

reader will probably be released within the next few 

months, but unless the user interface is majorly updated, it's 

hard to imagine I'd feel the need to upgrade, since the 

current version meets almost all of my needs perfectly well. 

 دیدگاه یک مشتری درباره یک محصول الکترونيکی -3شکل 

های به دلیل استفاده از نشانه [3]روش  مقدم و همکاران 

نویزی نتایج مثبت کاذب به تعداد زیادی رخ داده است، اما 

این . ه استاین روش اکثر اسناد حاوی گزارش نقص را یافت

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 jo
r.

ira
na

ic
t.i

r 
at

 7
:0

4 
+

03
30

 o
n 

S
at

ur
da

y 
N

ov
em

be
r 

29
th

 2
02

5

http://jor.iranaict.ir/article-1-1184-fa.html


 های نقص محصول از متن نظرات آنلاین کاربرانکشف گزارش

85 

جملات نظر شکل، حاوی نظر  هایی ازنمونه -2جدول 

 مثبت و گزارش نقص                                                                                              

 قرار   7های بازنمایی زیادروش جزو دسته عمومی روش

گرچه کشف همه نواقص گزارش شده اهمیت . گیردمی

 های مثبت کاذب سبب زیادی دارد، اما تعداد زیاد نمونه

ای موضوعات حاشیه LDAسازی موضوعی شود که مدلمی

برای درک بهتر این  [75]و پس زمینه متعددی تولید کند 

ه همه نظرات اعم از گزارش نقص و رویداد تصور کنید ک

با توجه به اینکه تنوع .  سایرین را تحلیل موضوعی نماییم

محصولات و اشیا مورد بحث در این نظرها، تفکیک موضوعی 

به تفکیک نظرات بر اساس نوع محصول مورد بحث متمایل 

یعنی بیش از اینکه وجود یا عدم وجود گزارش . خواهد شد

تخصیص آن نظر به موضوع خاصی نقص در یک نظر معیار 

باشد، نوع و مدل محصول سبب خواهد شد تا نظرات در 

ما به عنوان مطالعه اولیه . های مختلف قرار بگیرندگروه

چنین فعالیتی را انجام دادیم و دریافتیم که استفاده از 

 . بندی بدون توجه به ماهیت نظر گمراه کننده استموضوع

های هایی که هدفشان بازنمایی بالاست، روشدر مقابل روش

بر این حقیقت تاکید دارند که نظراتی که  73دارای دقت بالا

شوند اصولا جزو گروه بندی موضوعی میتفکیک و طبقه

بر اساس این فرض . باشند( نقص در اینجا گزارش) هدف 

توان امیدوار بود که تفکیک موضوعی انجام شده روی این می

 .باشدمیهای گزارش شده نظرات بیانگر تفکیک انواع نقص

جنگل تصادفی به صورت ذاتی دادگان دارای تنوع زیاد را به 

دلیل این توانایی این است که این . کنددی میبنخوبی دسته

ها، های متنوع از ویژگیروش با انتخاب تصادفی زیرمجموعه

تواند می یک از آنها سازد که هرتعداد زیادی درخت می

                                                           

 

 

 

 

 

14 High Recall 

15  High Precision 

تجمیع نتایج . بندی نمایدبخشی از  دادگان را به خوبی طبقه

یج ها در یک قالب ساده اما کارآمد به  تولید نتااین درخت

اسناد متنی . شودبندی دقیقی و کارآمدی منجر میهطبق

اعم از نظر و غیر آن معمولا در قالب بردارهای واژگانی بیان 

از این رو برای هر سند تعداد زیادی ویژگی . شودمی

هایی مثل جنگل تصادفی یبندشود که طبقهاستخراج می

نیز نشان های ما نتایج آزمایش. توانند از آن بهره ببرندمی

دهد جنگل تصادفی تقریباً نیمی از اسناد حاوی گزارش می

بندی جنگل تصادفی با کلاس. نقص را بازیابی کرده است

های آموزشی کم در کشف گزارش نقص نیز تعداد داده

های آموزشی کم ی مطلوبی دارد و با وجود تعداد دادهنتیجه

بررسی  .توانسته دقت بالایی در عملکرد خود داشته باشد

(( 5)مانند شکل ) اندبندی شدهاسنادی که به اشتباه کلاس

نشان داد این اسناد با وجود اینکه مشتری به نقص کالا 

است، به محصول علاقه زیادی داشته و از لغاتی اشاره کرده

. کنند استفاده زیادی کرده استابراز می که حس مثبت را

 راه با تعدادی از جملات این نظر هم( 2)در جدول 

توان دید که مشتری علاقه می. شان آمده استبرچسب

. زیادی به محصول داشته و بسیار از آن تمجید کرده است

همچنین در ضمن این تعریف و تمجید نواقصی را هم 

 .  گزارش نموده است

 

 
 های مرتبطمجموعه واژه موضوع گروه

 افزاریهای نرمبرنامه اول
Card, software, app, memory 

tablet,install,window,android,format,

driver,download,comput 

 ,Back, return, got, bought, amazon محصول بازگشت دوم

didn 

 ,Tape , disk , record, clean, drive, vcr سازی ذخیره یرسانه سوم

cassett, floppy, cleaner, maxel 

 باتری و شارژر چهارم
Batteri, charg, charger, usb, plug, 

power, recharge, garmin, adapt, 

Connect , cord, port,fit 

 پنجم
 کننده پخش دستگاه

 فیلم و موسیقی
Player , dvd, soni, disc, year, rio, 

skip, mp3, panason, movi, repair 

 صدا کننده پخش ششم
Radio, sound, speaker, good, 

headphone, better, like, even, much 

Look , volum 

 هفتم
 ینگهدارنده پانل

 تلویزیون
Case , lock, mount, palm, cover, 

plastic 

 هشتم
 خوان کتاب

 الکترونیکی

Nook, book, kindl, read, purchas, 

barn, custom, nobl, screen, 

Service 
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8  

نشانگرهای گزارش نقص، نوع نقص و جنبه  -4جدول

 هدف بدست آمده از تحليلی موضوعی 

گرمی های نقص با بردارهای دو تحلیل موضوعی گزارش

زیرا اغلب نواقص  . قابلیت توصیف و تفسیر بهتری دارد

 ای بیان ها و اصطلاحات دو کلمهها با ترکیبونارضایتی

و  don’tمثلاً افعال منفی معمولا با پیشوندهای . اندشده

can’t ای مثل همچنین صفات ساده. انداستفاده شدهbad, 

worst, low از نام  که بیانگر دیدگاه منفی هستند پیش

 . اندای از آن آمدهمحصول یا جنبه

این . بعضی از واژگان مختص یک یا دو موضوع هستند

واژگان کم تکرار معمولاً عنوان یک محصول یا جنبه خاصی 

. در مقابل، برخی از واژگان پر تکرار هستند. از آن هستند

 این گروه . اندیعنی در سه موضوع یا بیشتر ظاهر شده

 . دهنده نوع نقص یا نارضایتی هستندنشان

استفاده از . افعال کمکی منفی هستندپرتکرارترین واژگان 

افعال کمکی منفی در بیان نقص و خرابی محصول در زبان 

 isn’tالبته لغات   .انگلیسی رایج و مطابق دستور زبان است

کننده نیستند، چون در اکثر خیلی متمایز  aren’tو  

موضوع  این واژگان به نوعی بیانگر. جملات وجود دارند

موضوع . هستند 73زمینه عمومی موسوم به موضوع پس

زمینه حوزه عمومی مورد بحث همه اسناد تحت بررسی  پس

توان گفت ای میبه عنوان یک نتیجه جنبه. دهدرا نشان می

. که گزارش نقص محور نظرهای تحت بررسی بوده است

دهد ه پرتکرار نشان میبه عنوان واژ barn_nobleظهور 

. بوده است barn&nobleکه اکثر شکایات از شرکت 

 batteryو   battery powerهمچنین پرتکرارهایی مثل 

life  های گوناگون یک محصول بر این حقیقت از بین جنبه

کنند که اکثر مشتریان عمر باتری محصول را مورد تاکید می

شابه، واژگانی مثل به صورت م. اندنقد و بررسی قرار داده

                                                           

 

 

 

 

 

16 Background topic 

(cd-player, sound-quality ) هایی جنبهجزء نیز

. اندهستند که زیاد مورد نقد و بررسی مشتریان قرار گرفته

گویای این است که  customer serviceترکیب پر تکرار

افراد به دلیل وجود نقص به خدمات پس از فروش مراجعه 

 .اندکرده

قابل توجه در موضوعات را سه گروه از واژگان (  )جدول 

گروه اول الگوهایی هستند که مستقیما به نوع . دهدنشان می

کنند اما از حضور آنها می توان به وجود نقص اشاره نمی

توان این واژگان را نیز می. گزارش نقص در یک نظر پی برد

زمینه  به عنوان نشانگرهای نویزی نقص و جزو موضوع پس

گرها در اغلب موضوعات حاکی از وجود این نشان. برشمرد

بندی و استخراج عملکر مناسب جنگل تصادفی در کلاس

 . های نقص استگزارش

 

 

 واژگان عضو گروه

ص
 نق

ش
زار

ر گ
نگ

شا
ن

 

a lot-defect, another-one, another-problem, 

biggest-complaint, big-wast, bung-buck, 

buy-another, buyer-beware, cant-use, 

cheap-feel, cheaply-made, common-

problem, didn’t-expect, disappoint-

experience, don’t-buy, don’t-recommand, 

dosen’t-allow, explain-problem, first-time, 

frustrate-try, main-problem, money-back, 

never-able, notic-problem, piece-junk, 

return product, send-back, s-shame, try-get, 

try-use, wast-money, wast-time 

ص
 نق

وع
ر ن

نگ
شا

ن
 

slow-type, low-power, crash-often, adapt-

fail, soft-reset, permanent-damage, defect-

camera, background-hiss, sort-problem, 

player-stop, difficult-remove, background-

noise, sound-horrible, poor-sound, drain-

battery, bad-connect, start-freez, radio-

faulty, get-hot, badly-written, start-skip, 

read-bad, give-break, bad-patch, stop-play, 

really-slow, got-stuck, battery-diy, stop-

work, screen-freez, hit-pause, brock-first, 

whip-antenna, short-antenna, horizont-line, 

camera-eat, , simply-stop, lot-noise, come-

dark 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 jo
r.

ira
na

ic
t.i

r 
at

 7
:0

4 
+

03
30

 o
n 

S
at

ur
da

y 
N

ov
em

be
r 

29
th

 2
02

5

http://jor.iranaict.ir/article-1-1184-fa.html


 های نقص محصول از متن نظرات آنلاین کاربرانکشف گزارش

83 

ف
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Battery-compartment, diamond-rio, extern-

antena, flash-card, graphic-card,  lcd-

screen, memori-card, page-turn, nook-

tablet, usb-cable, cell-phone, floppy-disk, 

image-quality, mp3-s, phone-jack, power-

cord, dvd-player, recharge-battery, e-

reader,mp3-player, nook-color, touch-

screan 

واژگان گروه اول به نوعی بیانگر عقیده، دیدگاه، تصمیم و 

برای روشن شدن این . م می باشندتوصیه نظردهنده ه

 .مطلب مفهوم تعدادی از آنها توضیح  داده شده است

Don’t-buy : مشتری که از محصولی راضی نباشد، حال به

دلیل نقصی که دارد یا اینکه عقیده شخصی وی نسبت به 

محصول منفی باشد دیگران را نیز از خرید محصول منصرف 

 .کندمی

buy-another, another-one : مشتری محصولی را

خریداری کرده است به دلیل نقصی که داشته مجبور شده 

در برخی اسناد مشتری از . است یکی دیگر تهیه کند

محصول دوم راضی است اما در برخی دیگر به نقص مشابه 

 . قبلی اشاره کرده است

Cant-use :گونه که باید از محصول به دلیل وجود نقص آن

استفاده کنند مثلاً محصولی علیرغم تبلیغی که اند نتوانسته

کرده است با دستگاه خاصی سازگاری ندارد و مشتری 

 .ی کامل ببردنتوانسته از محصول بهره

First-time : برخی مشتریان از وجود نقص و خرابی

محصول در ابتدای استفاده و یا دریافت محصول شکایت 

 .کردند

Send-back, return product :از مشتریان  خیلی

 .دهندمحصولی که نقص دارد را بازپس می

Try-use, try-get :ی از وجود داگرمی نیز نشانه-این دو

زیرا اسنادی که این لغات را دارند به این نکته . نقص است

های مختلف سعی در کنند که مشتری با روشاشاره می

استفاده از محصول داشته است اما به دلیل نقصی که دارد 

 .فق نشده استمو

Wast-money, wast-time : وقتی مشتری از محصول

 راضی نیست صرف زمان و هزینه برای آن را هدر رفت 

 .داندمی

Never-buy :کند به دلیل عدم رضایت، مشتری اعلام می

که دیگر از این نوع محصول یا محصولات شرکتی هرگز 

 .خریداری نکند

Didn’t-expec : که برای محصول مشتری علیرغم تبلیغی

 .شده انتظار چنین نقصی را ندارد

 گروه دوم واژگان به صورت مستقیم نوع نقص را نشان 

آورد تحلیل شاید این گروه را بتوان مهمترین دست. دهندمی

گروه با عنوان (  )در جدول . موضوعی قلمداد کرد

 . اندنشانگرهای نقص مشخص شده

دهند محصولات را نشان میهایی از گروه سوم واژگان جنبه

این گروه از دو جهت اهمیت . که بیشتر مورد بحث بوده اند

دهد کاربران در مقایسه و نخست اینکه نشان می. ویژه دارند

مثلاً با . هایی توجه دارندگزینش محصولات به چه ویژگی

های تلفن همراه و ادوات الکترونیکی اینکه اغلب گوشی

ها کمتر ه نیستند اما این جنبهپوشیدنی ضدآب یا ضد ضرب

اند اما در مقابل باتری، صفحه نمایش و کابل مورد توجه بوده

دلیل دوم اهمیت این .  شارژ در مرکز توجه قرار داشته اند

بین  71جنبه ها این است که با کاوش قواعد انجمنی

توان نقاط قوت و ضعف ها مینشانگرهای نقص و این جنبه

 صورت خودکار استخراج و  محصولات مختلف را به

 .بندی کرددسته

 بندیدسته -5

اخیراً تمرکز پژوهشگران حوزه نظرکاوی بیشتر روی 

های محصول و تخمین امتیاز آنها از استخراج جنبه

گرچه استخراج جنبه و تخمین امتیاز .  باشدبازخوردها می

 گیری در خریدتواند به مشتریان جهت تصمیمآن می

                                                           

 

 

 

 

 

17 Association rules 
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 تخصیص پنهان دیریکله با مجموعه ویژگی  .داشته باشد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

های نقص پرتکرار و ای از گزارشگرمی خلاصه-دو

های محصول مورد اطلاعاتی نظیر اینکه بیشتر کدام جنبه

همچنین روش پیشنهادی . نقد و بررسی هستند را ارائه داد

فهرست . توانست  به طور خودکار کشف الگو داشته باشد

دهنده موضوع پس زمینه یکبار دیگر بر واژگان تشکیل

موفقیت جنگل تصادفی در تشخیص گزارش نقص تاکید 

 .  دارد

توان در مطالعات جدید نشانگرهای نقص بدست آمده را می

برای پیش پردازش و فیلتر نظرهای حاوی نقص استفاده 

ت مبتنی بر همچنین می توان این الگوها را در مطالعا. کرد

 .  رفتبکارگ [7] نظارت از راه دور

توان از تکنیک نظارت از راه دور با استفاده از الگوهایی می

که به صورت خودکار در این پژوهش استخراج شد جهت 

با توجه به روشی که . بندی استفاده  نمودکلاسبهبود نتایج 

اطلاعات دیگری   ژوهش مطرح شد  برای استخراجدر این پ

های همچون استخراج  نظرهایی که از محصول یا سرویس

ی مثبتی دارند، خدماتی ناراضی هستند، نظراتی که عقیده

اند و استخراج نظرهایی که دو یا چند کالا را مقایسه کرده

ها و نظرهایی که حاوی اطلاعات از مقایسه استخراج

 .توان استفاده کردپیشنهادات مشتریان است می
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