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Abstract 

Purpose: Analyzing customer feedback is crucial for developing effective market strategies. Given the research 

gap in analyzing stakeholder reviews for Persian data, this study aims to present a combined approach for 

analyzing stakeholder opinions of a lubricant refinery using topic modeling and keyword co-occurrence analysis. 

Methodology: This research utilizes the LDA algorithm and keyword co-occurrence network to analyze the opinions 

of three stakeholder groups (sales agents, company website users, and Digikala buyers). The main steps include 

Persian text preprocessing, LDA implementation with specified parameters (optimal number of topics based on c_v 
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coherence score, passes=40, iterations=200, alpha='symmetric'), co-occurrence matrix construction, and key phrase 

extraction from high-frequency edges using a scoring method. 

Findings:  The highest prevalence rate of extracted phrases from sales agents' comments (31.01%) was related to 

the weakness of chelik (steel drum) container packaging. Among website users' comments, the ambiguity about the 

container material of motor oil No. 2 had the highest prevalence rate of 36.67%. Digikala users' comments indicated 

satisfaction with appropriate price and quality of products. Based on the findings, recommendations such as 

packaging improvement (product development strategy) and creating an online recommender system (market 

penetration strategy) are proposed. 

Originality/Value:  The proposed approach provides a practical method for systematic analysis of organizational 

stakeholder opinions and increases the accuracy of key phrase extraction by combining two text analysis methods.  

Keywords:  Market Development, Stakeholders, Keyword Co-occurrence 
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   پژوهشی   نوع مقاله: 

سازی موضوع و تحلیل  تحلیل نظرات ذینفعان یک پالایشگاه روانکار با استفاده از ترکیب مدل 

 رخدادی واژگان هم 

 

 

 

 کیدهچ

های موثر بازار ضروری است. با توجه به خلا تحقیقاتی در  برای توسعه استراتژی  مشتریانتحلیل نظرات    هدف:

داده برای  ذینفعان  نظرات  نظرات  تحلیل  تحلیل  برای  ترکیبی  ارائه رویکردی  با هدف  پژوهش  این  فارسی،  های 

 .ام شده استرخدادی واژگان انجسازی موضوع و تحلیل همذینفعان یک پالایشگاه روانکار با استفاده از مدل

رخدادی واژگان، نظرات سه گروه ذینفع و شبکه هم LDA گیری از الگوریتمپژوهش با بهره  شناسی پژوهش:روش 

دیجی خریداران  و  شرکت  سایت  کاربران  فروش،  شامل  )عاملین  اصلی  مراحل  است.  کرده  تحلیل  را  کالا( 

، c_v   بهینه موضوعات بر اساس امتیاز انسجام  تعداد) با پارامترهای مشخص   LDA پردازش متن فارسی، اجرایپیش

رخدادی و استخراج عبارات کلیدی ، تشکیل ماتریس هم('passes=40  ،iterations=200  ،alpha='symmetric   تعداد

 .های پرتکرار با استفاده از روش امتیازدهی استاز یال

  بندی بسته ضعف به مربوط( %31.01) فروش عاملین نظرات از شدهاستخراج عبارت فراوانی نرخ بیشترین ها:یافته 

  % 36.67  نرخ  با  2  شماره  موتور  روغن  مظروف  جنس  در  ابهام  سایت،  کاربران  نظرات  میان.  است  چلیک  ظرف  با

.  است  محصولات  مناسب   کیفیت  و  قیمت  از  رضایت  دهندهنشان  کالادیجی  کاربران  نظرات.  دارد  را   فراوانی  بیشترین
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   مقدمه -1

 این   اند،کرده  تجربه  را  خدمات  که  مشتریانی  شوند  می  شناخته  (eWOM)نام  با  که   1الکترونیکی   دهان  به  دهان  برخط  نظرات  در

  توسط  شده ارائه اطلاعات از تر  عینی و تر اعتماد قابل که کنند توصیف  را خود تجربه یا کرده انتخاب را نمرات که دارند را امکان

  مشتریان   برای  خدمت   تجربه  از  پیش  تصویر  به  دهی  شکل  در  مهمی  نقش  برخط  نظرات  دلیل  همین  به.  رسد  می  نظر  به  ها  شرکت 

 اطلاعات   مداوم  ذخیره   امکان  کردن  فراهم  و  ساعته  24  دسترسی  شامل  برخط  نظرات  های  ویژگی  عمومی،  نظرات  با  مقایسه  در.  دارند

 سرعت   به  نیز  اطلاعات  انتشار  بلکه  دهد،   می  ارائه  تری  گسترده  پوشش  تنها  نه  مشتریان  به  نظرات  این.  است   تصویر  یا  متن  صورت  به

  بدون   را  خود   نظرات  توانند  می  زیرا  دارد،  فعال  خدمات   دارای  مشتریان   بر  توجهی   قابل تأثیر  برخط  نظرات  بنابراین،. شود  می  انجام

 در   را   خود  نظرات  طرف  بی  و   آزاد  صورت  به  مشتریان  برخط،  نظرات  طریق   از .  کنند  ویرایش  و   ارائه  مکانی   و  زمانی  محدودیت 

  یا   مشتری  واقعی  نظرات  انتقال  دلیل  به  برخط  نظرات  طرفه،  یک  تبلیغات  مقابل  در  .گذارند   می  اشتراک  به  دیگران  با  برخط  جامعه

 .[1]دارند فعال نقش مشتریان های انتخاب کنترل در کنند، می تجربه که  خاصی تجربیات

  های   داده  از  درصد  80  که  حالی  در  اند  شده  متمرکز  یافته  ساخت   های  داده  روی  بر  کاوی  داده  به  مربوط  قبلی  مطالعات  از  بسیاری

  ذخیره   های  داده.  است   دسترس  در   متنی  صورت  به  ها  داده  از  توجهی  قابل  حجم  امروزه[.  2] هستند  ساختار  بدون  شکل  به  جهان

 .[3] هستند رشد حال در سرعت  به  متنی داده های پایگاه در شده

  ها   بررسی طریق  از  که مشتریان  نظرات[.  4]   است  مهم  بسیار  بازار موثر  های  استراتژی  توسعه  برای  مشتریان  نظرات  تحلیل  و  تجزیه

  دهند   می  ارائه  بازاریابی  استراتژی  بهبود  و  محصول  تحلیل  و  تجزیه  برای  را  ارزشمندی  های  بینش  آیند،  می  دست   به  ها  بندی  رتبه  و

 محصولات   سازی  مناسب   به  برخط   های  بررسی  طریق  از  کننده  مصرف  ترجیحات   درک .  شود  می  سود   افزایش  به  منجر  نهایت   در  که

 . [5] کند می کمک مشتری انتظارات و نیازها برآوردن برای

  شرکت  برای   بهینه   های  استراتژی  به  تواند  می  برخط   های  بررسی  اساس   بر  کیفیت  و  قیمت  تصمیمات  در  مشتری  بازخورد  گنجاندن

 .شود  منجر رقابتی های بازار در ها

  این   از  یکی.  اند  شده  ارائه  متنوعی  های  استراتژی  و  ها  روش  بازار،   توسعه  در  مشتریان  نظرات  از   استفاده  و  درک   برای  تلاش  در

  از   استفاده   با  ها  شرکت   روش، این  در .  است   گذاری  قیمت   و   کیفیت   مورد   در   گیری تصمیم  برای  مشتریان   برخط  بررسی   ها   رویکرد

1 Electronic Word of Mouth

  آنلاین  گرتوصیه  سیستم  ایجاد  و(  محصول  توسعه  استراتژی)  بندیبسته  بهبود  مانند  پیشنهادهایی  ها،یافته  اساس  بر

 .است  شده ارائه( بازار در نفوذ استراتژی)

ها  شده، روشی کاربردی برای تحلیل سیستماتیک نظرات ذینفعان سازمانرویکرد ارائه  اصالت/ارزش افزوده علمی:

 .دهداستفاده از ترکیب دو روش تحلیل متن، دقت استخراج عبارات کلیدی را افزایش میدهد و با ارائه می

 کلیدی  رخدادی واژگانتوسعه بازار، ذینفعان، هم  ها:کلیدواژه 
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  احساسات   تحلیل  این،  بر  علاوه[.  5] کنند  می  تنظیم  را  خود  های  استراتژی  خود،  مالی  عملکرد  سازی  بهینه  برای  مشتری  های   ارزیابی

  آوردن   دست   به  و  فروش  افزایش  برای  احساسات  بندی  طبقه   به   ماشین  یادگیری  های  رویکرد  از  استفاده  با  مشتریان  نظرات  روی

 توسعه  برای  مشتریان  نظرات  از  استفاده  و  درک   به  کل  در  ها  مدل  این[.  6] کند  می  کمک  الکترونیک  تجارت  بازار  در  رقابتی  مزیت 

 .کنند می کمک  بازار در مؤثر های استراتژی

 چندین.  کند  می  ایفا  بازار  های  استراتژی  توسعه  برای  مشتریان  نظرات  تحلیل  و  تجزیه  در  مهمی  نقش  موضوع  سازی  مدل  علاوه،  به

  از   ترکیبی  که  کرد  معرفی  را   (TDS)1موضوعی   سند  جمله  مدل  همکاران  و  احمدوف.  است   شده ارائه  زمینه  این  در  رویکرد  و  مدل

  و  سند  سطح  دو  هر  در  احساسات  تحلیل  و   تجزیه  برای   (LDA)3پنهان   دیریکله  تخصیص  و     (JST)2مشترک  احساسات  موضوع

 .[7] است  کلمه

 متن   سطح  در  را  احساسات  بندی  طبقه   دقت   که  دادند  گسترش  نویسنده  دیدگاه  پارامتر  معرفی  با  را JST مدل  محصفی  و  عثمانی

 مشتری   تجربه  تحلیل  و  تجزیه  برای  معنا  بر  مبتنی  موضوعی  تنظیم  رویکرد  با  را LDA مدل  همکاران  و  ششاج[.  8] بخشد  می  بهبود

 .[9]کردند تقویت 

  برای   شرکت   مدیران  اصلی   های  نیاز  از   یکی  ها   شرکت   توسط  شده   ارائه  خدمات   و  محصولات  مورد  در  مشتریان  نظرات  دریافت

  از  اطلاعات  دریافت   برای  بررسی های  سایت   وب  و  ها  رسان  پیام  اجتماعی،  های  شبکه  از  استفاده  امروزه.  است   خدمات ارائه  بهبود

 کارآمد  ابزار  یک  نیازمند  ها  آن  زیاد  حجم  دلیل  به  منابع  این  از  دریافتی  های  داده  تحلیل  و  تجزیه  اما  است   رایج  مشتریان  نظرات

 .[10]است 

  از   استفاده  با  کامپیوتر  وسیله  به   پردازش  های  روش  کاربرد  ماشین،  یادگیری  مانند  مرتبط  های  رشته   و  مصنوعی  هوش  تکامل  با

 های   داده  جمله  از.  است   معروف  کاوی  داده  به  که  است   یافته  افزایش  ها  داده  در  پنهان  الگوهای  درک   برای  ریاضی  های  الگوریتم

  شناسایی  را  متون  در  پنهان  دانش  متن  پردازش  مختلف  های  روش  از  استفاده  با  توان  می  که  است   متنی  های  داده  پردازش،  قابل

 .[10]کرد

  سازگار   کاملا  و  است   آسان  ها  آن  سازی  پیاده  هستند،  پذیر  انطباق  خود  جدید  های  داده  به  پاسخ  در  بوده،  رایگان  اغلب   ها  روش  این

 به  مقرون  مشتریان  متنی  های  داده  از  دانش  استخراج  فرآیند  در  ماشین  یادگیری  و  کاوی  داده  های  روشاز    استفاده  لذا.  باشند  می

  زیادی   حجم  از  را  مفید  بالقوه  و  ضمنی  دانش  توان  می   ها  تکنیک  این  کمک  با   شد،  اشاره   هم  تر  پیش  که  طور  همان.  است   صرفه

 .گرفت   کمک ها آن از گیری تصمیم فرآیند در و  کرد استخراج داده

 Topic/Document/Sentence Model

 Joint Sentiment Topic

 Latent Dirichlet Allocation
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  اخیر   مقالات تمرکز و کارآمد  و  سریع  های روش از  استفاده  با  ذینفعان  نظرات تحلیل  ضرورت و  اهمیت شدن  مشخص به  توجه با

  شناسایی   حوزه  این  در  تحقیقاتی  خلا  یک  عنوان  به  فارسی  های  داده  برای  بازار  توسعه  جهت   ذینفعان  نظرات  تحلیل  مسئله،  این  بر

  روش   از  استفاده  با   روانکار  پالایشگاه   یک  ذینفعان  نظرات  تحلیل  برای  ترکیبی  رویکردی  ارائه  دنبال  به  ما  پژوهش  این  در  لذا.  شد

  های   تصمیم  از  پشتیبانی  و  کلیدی  عبارات   استخراج   منظور  به  واژگان  رخدادی  هم  تحلیل   و  موضوع     سازی  مدل  نظیر  کارآمد  های

 .هستیم بازاریابی

  ماهه   شش  های  نظرسنجی  در  شده  مطرح  پیشنهادات  و  برخط  فروش  های  سایت   فروش،  عاملین  عنوان  به  تحقیق  این  در  ذینفعان

 .اند شده تعریف پالایشگاه این

  تجاری   و  ها  استراتژی  بهبود  برای  را  ارزشمندی  بازخورد  زیرا  است  مهم  بسیار  بازار  توسعه  برای  ذینفعان  نظرات   تحلیل  و  تجزیه

 .[11][12][13]دهدمی ارائه سازی

  علاوه [.  11] کند  می  کمک   بهبود  های  استراتژی   هدایت   و  خدمات  یا   محصولات  به  نسبت  احساسات   درک  به  ذینفعان  نظرات  تحلیل

 در  و  بازار  در  موقعیت   بهبود  ای،ریشه  های  نوآوری  بازار  ایجاد  و  سازی  تجاری  در  توجهی  قابل  طور  به  متنوع  ذینفعان  این،  بر

  موقعیت  بهبود  بازخورد،   از  استفاده   با   ذینفعان  نظرات  تحلیل  و   تجزیه  کلی،  طور   به[.  13] کنند  می   کمک  محصول  بودن  دسترس

  به   ذینفعان  نظرات  تحلیل  و  تجزیه  بنابراین،.  کند  می  تقویت   را  بازار  رشد  ذینفعان،  انتظارات  با  ها   استراتژی  همسویی  و  محصول

 ها  شرکت   برای  امر  این  رو    ایناز  و  کند  می  کمک  بازار  کلی  موفقیت  هدایت   و  نوآوری  تقویت   بازار،  های  استراتژی  دهی  شکل

  راه   از  استفاده  به  مند  هعلاق  ها  شرکت  که  است  واضح  اینترنت،  بستر  در  داده  تولید  حجم  و  سرعت   به  توجه  با.  است   اهمیت   دارای

 .هستند بیشتر دقت  و سرعت  با تر مدآکار های

  موضوع   سازی  مدل  و  ماشین  یادگیری  کاوی،  داده  های  روش  از  استفاده  بر  ذینفعان   نظرات  تحلیل  و  تجزیه  زمینه  در  نیز  اخیر  مقالات

  ماشین   یادگیری  های  مدل   از  استفاده   با  را  احساسات  بندی  طبقه  مانند  مختلفی  های  تکنیک  مقالات  این[.  8[] 15[] 14]   اند  کرده  تمرکز

  های   فناوری   از  استفاده  اهمیت   بر  مطالعات  این[.  16] کنند  می  بررسی  تصمیم  های  درخت  و   2پشتیبان  بردار  ماشین   ،  1ساده   بیز  مانند

  موجود   اجتماعی  های  داده  وسیع  حجم  زمینه  در  ویژه  به  احساسات،  و  نظرات  تحلیل  و  تجزیه  برای  عمیق  یادگیری  مانند  پیشرفته

 .کنند می تأکید اینترنت، در

  درک  و   بندی  جمع  به  و  کرده  فراهم  متنی  های  داده  از  وسیعی  حجم  از  را  کلیدی  مضامین  استخراج  امکان  موضوع  سازی  مدل

  های   پروژه  موفقیت   برای  ذینفعان  تحلیل  و   تجزیه  طریق   از   عمومی  های   نگرانی  پویایی  درک[.  17]کند  می  کمک   ذینفعان  احساسات

  توسط   بحث   مورد  کلیدی  موضوعات  و  مسائل  تواند  می  موضوع،  سازی  مدل[.  18] است   حیاتی  ذینفعان  عملکرد  و  زیرساختی

 تحلیل  و  تجزیه  در  موضوع  سازی  مدل  از  استفاده  با[.  18] کند  کمک   ها  آن  تأثیر  و  ها  اولویت   شناسایی  به  و  کند  آشکار  را  ذینفعان

  و   کند  می  تسهیل  را   ها  آن  های  دیدگاه  متوازن  بررسی  و  شود   می  تر   آسان  مختلف  ذینفعان  اهمیت   و  نفوذ  علایق،  ترسیم  ذینفعان،

 Naïve Bayes

 Support Vector Machine



 Presenting a model for analyzing the stakeholder review for market development using the keyword … 
6

  در   ذینفعان  های  دیدگاه  تمام  که  کند  می  تضمین  رویکرد  این  نهایت،  در[.  19] دهد  می  افزایش  را  گیری  تصمیم  های  فرآیند  کیفیت 

 .شود می پروژه در بیشتر فراگیری و تاثیر دارای نتایج به منجر و شده گرفته نظر

  کند   تقویت  کلمات  روابط  از  استفاده  با  را  موضوع  کشف  تواند  می  واژگان  رخدادی  هم  های  شبکه  با   موضوع  سازی   مدل  ترکیب 

 هم   های  شبکه  کنند،  می  فرض  را  کلمات  بین  استقلال  پنهان  دیریکله  تخصیص  مانند  موضوع  سنتی  های  مدل  که  حالی  در[.  20] 

  کلمه  رخدادی  هم  های  شبکه  از CWIBTD مانند  هاییمدل[.  21]کنند  می  جذب  موضوع  کیفیت   بهبود  برای  را  کلمات   روابط  رویداد

[.  22] دهند  افزایش  موضوع  کشف  در  را  حساسیت   و  معنایی  تراکم  و  کنند  شناسایی  مؤثر  طور  به  را  نادر   موضوعات  تا  کنند  می  استفاده

  سلسله   موضوعی ساختارهای  تا  کنند می  استخراج روند هم های شبکه از  را جوامع جامعه، موضوع  مانند هایی  الگوریتم علاوه، به

  با   موضوع سازی مدل ادغام با [.  23] کنند می  تسهیل منسجم روابط با را العاده فوق و فرعی  موضوعات کاوش و کنند ایجاد مراتبی

  موضوعی   تحلیل  و  تجزیه  برای  را  موضوعی  مراتب   سلسله  و  تر   عمیق  روابط  توانند  می  محققان  واژگان،  رخدادی  هم  های  شبکه

  نتایج   دقت   افزایش  موجب   موضوع  سازی  مدل  با  واژگان  رخدادی  هم  شبکه  ترکیب   از  استفاده  لذا.  کنند  کشف  تر  جامع  و  تر  روشن

 .شود می آمده دست  به

 های تصمیم از پشتیبانی و کلیدی عبارات استخراج جهت  ذینفعان نظرات تحلیل برای ترکیبی رویکردی ارائه هدف با پژوهش این

  تلاش   در  حاضر  پژوهش  لذا.  است  شده  انجام  کلیدی  واژگان  رخدادی  هم  تحلیل  از  استفاده  با   روانکار  پالایشگاه   یک  برای   بازاریابی 

  از   را  کلیدی  عبارات  واژگان،  رخدادی   هم  تحلیل  و موضوع   سازی  مدل  ترکیب   با  توان  می  »چگونه  که پرسش  این  پاسخ  یافتن  برای

 .است  شده انجام کرد؟« استخراج روانکار پالایشگاه یک ذینفعان نظرات

تمرکز   و   ماشین  یادگیری  کاوی،  داده  های  روش  از  استفاده  بر  ذینفعان  نظرات  تحلیل  و  تجزیه  زمینه  در  اخیر  مقالات  علیرغم 

 در تحقیقاتی خلا یک  عنوان  به فارسی های داده برای بازار توسعه جهت  ذینفعان نظرات تحلیل ،  [ 8[] 14[] 15]  موضوع سازیمدل 

 .است  شده  شناسایی  حوزه این

  اتصال   حال  به   تا  تحقیقات  در  اما  است،  شده   انجام  موضوع  سازی  مدل  از   استفاده  با   ذینفعان  نظرات  تحلیل   مقالات،  از  برخی   در

  شده   مشاهده  مشتریان  مختلف های  دسته  تفکیک  به  مشتریان  نظرات  بررسی  از  مواردی  و  نشده  انجام  محصولات  به  ذینفعان  نظرات

 .  است 

  و  هاپیشنهاد ارائه و پژوهش های یافته پژوهش، شناسی روش مرتبط، پژوهشی پیشینه و نظری مبانی بررسی پژوهش، این ادامه در

 .است  شده  ارائه کاربردی نتایج

 مروری بر مبانی نظری و پیشینه پژوهش  -2

 تحلیل نظرات ذینفعان   -1-2

گذارد یا از این موضوع اثر    داند که در دستیابی سازمان به اهدافش اثر می  ، ذینفعان را هر فرد یا گروهی می1984فریمن در سال  

هایی تعریف کرد که    عنوان کرد، ذینفعان را به عنوان گروه  2004آخرین تعریف خود از ذینفعان که در سال  پذیرد. اما او در    می

چاپ    2010ها لازم و ضروری هستند. فریمن و همکارانش در کتاب »تئوری ذینفعان« خود که در سال    برای بقا و موفقیت شرکت 

هایی است    . او در این کتاب بیان کرده است که ذینفع به معنی افراد و گروهاند  شده است، تعریف دیگری برای واژه ذینفع ارائه داده

 [24]  .که به نوعی در موفقیت یا شکست یک کسب و کار، سهیم هستند 
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های یک   هایی هستند که از اقدام   ها یا سازمان  در کتاب »مدیریت استراتژیک« روترمل، بیان شده است که ذینفعان؛ افراد، گروه

 [25]  .گذارند های یک بنگاه اقتصادی تاثیر می پذیرند یا بر روی اقدام بنگاه اقتصادی تاثیر می

( از ذینفعان ارائه  2016پذیری و جهانی شدن« )  تعریفی که هانسون و همکاران در کتاب خود با عنوان »مدیریت استراتژیک: رقابت 

انداز و ماموریت یک بنگاه    توانند روی چشم  هایی هستند که می  ا و سازمانه   اند بدین شرح است: ذینفعان؛ افراد، گروه  داده

 توانند  ها تاثیرگذار است. ضمنا، ذینفعان می  های استراتژیک بنگاه، روی آن  ها و خروجیچنین دستاورد  اقتصادی تاثیر بگذارند. هم 

های مختلفی که در اختیار دارند اعمال    موارد را به وسیله اهرم  باشند و این  در زمینه عملکرد بنگاه، انتظارات و ادعاهایی داشته

 .[ 26] کنند

المللی در موسسه تحقیقات استنفورد مطرح شد اما مطرح شدن  در یک همایش بین  1963کلمه ذینفعان برای اولین بار در سال  

 .[ 27]گردد  برمی 1984مفهوم ذینفعان برای نخستین بار به صورت یک ساختار و تعریف منسجم به سال 

 .کند ( در مقاله خود نقشه ادبیات متمرکز بر حوزه ذینفعان را بدین صورت بیان می1390تصدیقی)

 ( [28]نقشه پیشینه حوزه ذینفعان )منبع شکل : :1  شکل

Figure 1: Stakeholder domain background map (Source: [28])

 بندی اند. از جمله این طبقه بندی شده های متفاوت توسط محققین این حوزه طبقه های مختلفی از جنبه ذینفعان به روشتاکنون 

بندی    بندی حیث و نورمن و طبقه  بندی کلارکسون، طبقه  ون، طبقه  بندی شولر و وندی  بندی کمبل، طبقه  توان به طبقه  ها می

 .[ 29] اند ها مشتریان به عنوان گروهی از ذینفعان سازمان مطرح شده بندی  تمامی این طبقهفریدمن اشاره کرد که در 

توان گفت نظرات و نیازهای    شوند. لذا می  ها محسوب می  ترین گروه ذینفعان برای سازمان  با توجه به پیشینه موجود، مشتریان مهم

توان این داده ها را جمع آوری  کسب دانش در مورد نیازهای مشتریان، می ها حائذ اهمیت است. برای ها برای مدیران سازمان  آن

های   کرد. اما با توجه به گسترش استفاده از اینترنت و امکاناتی نظیر خرید اینترنتی و اعلام نظر در مورد محصولات در سایت 

ها است. این نظرات اطلاعات    آوری داده   محصول یک راه جایگزین برای جمع  برخطتوان گفت نظرات    ها، می  مختلف و فروم

و بر    نمودهاستخراج    برخطدهد. بنابراین، مدیران ممکن است بینش ارزشمندی را از نظرات    مفیدی را در اختیار مدیران قرار می
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های مختلف، منبع غنی   برنددر مورد    برخطیان  کننده، به ویژه نظرات مشتر  اساس آن عمل کنند. محتوای تولید شده توسط مصرف

 .[ 2] شود داری است و به عنوان یک پیشنهاد دوستانه بین مشتریان در نظر گرفته می اطلاعات است چرا که این نظرات فاقد جانب 

برخط به سرعت    شود. بازخوردها در قالب نظرات مشتریان  ها تولید و در وب ارسال می  ، حجم عظیمی از داده2.0با ظهور وب  

  شود. این موضوع به مدیران کمک می   در حال رشد است که شامل افکار، نظرات و تجربیات مشتریان در ارتباط با با برندها می

 .کند تا ترجیحات مشتریان را درک کنند و نظرات برخط مربوط به محصول یا نام تجاری خود را ردیابی و نظارت کنند

ت مختلفی با استفاده از تجزیه و تحلیل احساسات در محصولات کلی، سیاست و جامعه، از جمله صنعت  های اخیر، مطالعا   در سال

تأکید شده    برخطهای    ها بر اهمیت بررسی  ها انجام شده است که در آن  ها و هتل  ها، گردشگری، رستوران  خدمات، مانند فیلم

 .[ 1] است 

 ، اند  را بررسی کرده  2020-2015مطالعات مربوط به نظرات مشتریان برخط منتشر شده از  همچنین به گفته داهیا و همکارانش که  

 .[ 2] های اخیر افزایش یافته است دهد که مطالعات مربوط به تجزیه و تحلیل بررسی مشتریان برخط در طول سال نتایج نشان می

اند   ها تحقیق کردند. دلاروکاس و همکاران نشان داده   ز آن بسیاری از محققان به اهمیت بررسی های برخط پی بردند و با استفاده ا

ها و    بینی کند. سوتیریادیس و ون زیل دریافتند که بررسی  تواند درآمد فیلم را به طور دقیق پیش  می  برخط که معیارهای بررسی  

رد و تبلیغات دهان به دهان تأثیر گذا  گیری گردشگران نسبت به خدمات گردشگری تأثیر می  بر فرآیند تصمیم  برخطهای    توصیه

های ذهنی نسبت به یک شرکت هواپیمایی و تمایل مشتری به توصیه دارد. سیرینگ و همکاران،   توجهی بر هنجارها و نگرشقابل

تصمیم بینی    تواند برای توضیح و پیش  می  طبرخهای    اند که آیا محتوای تولید شده توسط کاربر در قالب بررسی  بررسی کرده

های مختلف خدمات نیز به طور  ها دریافتند که احساسات مربوط به جنبه توصیه مورد استفاده قرار گیرد یا خیر. علاوه بر این، آن

برای خطوط هوایی برای درک مشتریان متنوع خود به منظور    برخطگذارد. بنابراین، بررسی    قابل توجهی بر تصمیم توصیه تأثیر می

 .[ 1] استهای بهبود خدمات بسیار مفید خواهد بود، زیرا خطوط هوایی یک صنعت بسیار رقابتی  اتخاذ استراتژی

 توسعه بازار   -2-2

 ago و  ارتش  معنای  به Stratos واژه  ترکیب   از   واژه  این.  است   ارتش  فرمانده  معنای  به Strategema یونانی  کلمه  استراتژی،  واژه   ریشه

  جهت  نیروها  سازی  هماهنگ  و  تطبیق  هدایت،  فن  معنای  به  نظامی  علوم  در  ابتدا  استراتژی  مفهوم.  است   آمده  پدید  رهبر  معنای  به

 .شد استفاده جنگ اهداف به یافتن دست 

  تبیین   به  قادر  که  ای  گونه  به  است  اهداف  به  نیل  منظور  به  کلی  های  برنامه  و  ها  سیاست   و  اصلی  اهداف  از  ای  مجموعه  استراتژی

 .داریم را فعالیت  انجام قصد یا کنیم می فعالیت  سازمانی  نوع چه و کار و کسب  چه  در که باشد  موضوعات این

  می   مربوط  محیط  تغییرات  به  را   سازمان  اصلی  قوت  نقاط  که  است  تلفیقی  و  جانبه  همه  واحد،  برنامه  یک  استراتژی  دیگر،  بیان   به

 .گیرد صورت آن درست  اجرای با سازمان اصلی اهداف به یافتن دست  از اطمینان حصول که شود می طراحی ای گونه به و سازد
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 واحد  های   فعالیت   رشد  برای  راهبردی  جهت  بیان  به  بار  اولین  برای   بازار،  و  محصول  بعد  دو  با   ماتریسی  ارائه  با  ،1  آنسوف  ایگر

 .پرداخت  کار و  کسب 

  و  بازاریابی  های   کانال  کردن  باز   نظیر  هایی  روش   طریق  از  جدید  بازارهای  یافتن  معنای   به  بازار  توسعه   ، (1987)  آنسوف  اعتقاد   به

 نیز   را  بازار  در  نفوذ  و  محصول  توسعه  منابع،  بعضی  در  حال،  این  با.  است   فعلی  محصولات  عرضه  جهت   جدید  بازارهای  به  ورود

 روش  دارد،  قرار  اشباع  حالت   در  بازار  که  زمانی  است   معتقد  او.  نامد  می  بازار  اصلاح   را  آن  و  داندمی  موجود  بازار  توسعه  موجب 

 .[ 30] دارند همراه به زیادی سودمندی بازار اصلاح های

  اختیار   در  را  فعلی  بازار  از  بزرگی  سهم  بازار،  در  نفوذ  و  بازار  اشباع  طریق  از  تواند  می  بازار  توسعه  استراتژی   از  استفاده  با  شرکت   یک

 .بیافریند جدید بازارهای فعلی خدمات یا محصولات برای تواندمی همچنین. بگیرد

 مدل سازی موضوع  -3-2

  سازی   مدل .  کند می  عمل  سخنرانی  یا  گزارش  مقاله،  پاراگراف،  یک    موضوع  عنوان  به  که  است   خاصی  ایده  یا  مسئله  موضوع،

 اصلی  ایده.  دارد  را  سند  یک  در  پنهان  معنایی  ساختار  گرفتن  توانایی  که  است   نظارت  بدون  یادگیری  های  روش  از  یکی  موضوع

  شده   ساخته  کلمات  از   ای  مجموعه  از   موضوع  یک  و  است  موضوعات  از  ای  مجموعه   سند  هر  که   است  این  موضوع  سازی  مدل

  های   مجموعه  اکتشافی   تحلیل  و  تجزیه  و   اسناد  بندی  طبقه  اطلاعات،  بازیابی  تسهیل  برای   موفقیت   با  موضوع  سازی  مدل.  است 

 .[ 16] است  گرفته  قرار استفاده مورد متون از بزرگی

  نوع   این .  شد  منشعب  «  2مولد  احتمالی  سازی   مدل»  موضوعی  حوزه  از   و  یافت  توسعه  1980  دهه  در  ابتدا  در  موضوع   سازیمدل 

  تعامل   خاص  احتمالی  رابطه  یک  در  نهفته  یا  نشده  مشاهده  های  پارامتر  با  شده  مشاهده  های  متغیر  که  کند  می  فرض  سازی  مدل

  مجموعه   در  عناصر  مختصر  توصیف   به   نیاز  از  ها   فرآیند  این  توسعه.  کند  می  تولید  داده   مجموعه  یک  در   را  ها  داده  سپس  که  دارند

  خلاصه   و  بندی  طبقه  مانند  تر،  ساده   های   تحلیل  تکمیل  برای  نیاز  مورد  آماری  روابط   انداختن  خطر  به  بدون  ها  داده  بزرگ  های

  بازیابی   زمینه  در  محقق  دو  توسط   و  داشت   نام 3idf-tf کاهش  طرح   کار،  این  برای   یافته  توسعه  روش   اولین.  گرفت   ت ئ نش  سازی

  خود  واژگان  با   مجموعه   یک  در  مجزا  طور   به  داده   ردیف  هر  روش،  این  در.  شد  ارائه  1983  سال  در  ،  4گیل   مک   و  سالتون   اطلاعات،

  یا  کلمه  فراوانی  تعداد  تا  شود  می  محاسبه  شمارش  مقدار  یک  تشکیل  برای  کلمه  هر  تکرارهای  تعداد  و  شود  می  گرفته  نظر  در

  شمارش   که  ها،  داده  فایل  کل  در  کلمه  یک  های  نمونه  مجموع.  شود  ایجاد  کلمه  آن   برای  داده  ردیف   آن   مخصوص  (tf) اصطلاح

  نیاز،   صورت  در  داده  مجموعه  به  مقادیر  این  کردن  نرمال  از  پس.  شود  می  محاسبه  نیز  شود،  می  نامیده  (idf) معکوس  سند  فرکانس

 Igor Ansoff

 Generative Probabilistic Modeling

 Term Frequency – Inverse Document Frequency Reduction Scheme

 Salton & McGill
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  ستون   درون  داده  های  ردیف  تمام  برای tf-idf مقادیر  حاوی  داده  ردیف  به  متن  ماتریس  یک  و  شوند  می  مقایسه  یکدیگر  با  مقدار  دو

 .دهند می تشکیل را ها

 انجام(  1999)   2هافمن  و(  1998)  1  ومپالا  و  راگاوان  ،یتاماک   پاپادیمیتریو،  توسط  موضوع  یساز  مدل   توسعه  یبرا  تلاش  اولین

  هدف   این  برای( 1999)  هافمن  ولی  دادند،  پیشنهاد   خطی جبر  براساس  را  «موضوع  سازی  مدل »  همکارانش  و  پاپادیمیتریو .  [ 31] شد

 . [ 40[ ] 32] کرد ارائه احتمالاتی مدل یک

  مخلوط   مدل  یک   از  که  است  نهفته  دیریکله  تخصیص  و   احتمالی  پنهان  معنایی  تحلیل  موضوع،   سازی  مدل  در  فعلی  رایج  های  روش

 .[ 33] کند می استفاده متنی های داده از موضوعات استخراج برای اصطلاحی/ لفظی مدل و احتمال

  که   اسـت  احتمالـی   ســازی  مدل  نــوع   از   الگوریتمــی  رود،  می  کار  به   پژوهــش  ایــن   در  کــه   پنهان  دیریکله  تخصیص  الگوریتم

 تحلیل  و  تجزیه  الگوریتم  و  موضوع  مدل  ترین  محبوب  الگوریتم  این   شد،  معرفی   2003  سال  در   3جردن  و  بلای  توسط  بار  اولین

  ساختارهای   کشف  برای  نظارت  بدون  مولد  احتمالی  سازی  مدل  روش  یک LDA .شود  می  گرفته  نظر  در  حاضر  حال  در  موضوع

  موضوع  هر و  کند می  برخورد  موضوعات از مخلوطی  عنوان به سند  هر با  LDA .است  متنی  اسناد از ای  مجموعه در پنهان معنایی

 .[ 16] داند می کلمات از ترکیبی را

  ماتریسی  𝜑 مدل  این  در.  است   شده  تشکیل 𝜃 و 𝜑 ماتریس  دو  از  که  است   شده  داده  نشان  «پنهان  دیریکله  تخصیص »   مدل  2   شکل  در

 تراکم  دهنده  نشان 𝛽 .کند  می  بیان 𝛽 پارامتر  با  ریکلهید  اولیه  توزیع  اساس  بر  را 𝑊 های  واژه  برروی 𝑇 موضوع  توزیع   که  است 

  می  بیان 𝛼 پارامتر  با   ریکلهید  اولیه  توزیع  براساس   را 𝑇 های  موضوع   برروی 𝑑 متن  توزیع   که   است   ماتریسی 𝜃 .است   کلمه- موضوع

  موضوعی  توزیع  از 𝑧 موضوع  یک  ،𝑑   متن  در 𝑤 واژگانی  واحد  هر  زایش  برای.  است   موضوع-سند  چگالی  دهنده  نشان 𝛼 .کند

 .[ 32] آید می دست  به𝜑𝑧  شده  انتخاب موضوع های واژه توزیع از 𝑤 واژه آن خود که درحالی آید؛ می دست  به𝜃𝑑 متن به مربوط

 Papadimitrio, tamaki, Raghavan, & Vempala

 Hofmann

 Blei & Jordan
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 ([32]پنهان)منبع شکل :  کلهیرید صی تخص تمینحوه کار الگور :2  شکل

Figure 2: How the Latent Dirichlet Allocation algorithm works (Source: [32]) 

ها استفاده   رخدادی داده  های گراف هم   به عنوان گره  سازی الگوریتم  در این پژوهش، با استفاده از کلمات ظاهر شده در نتیجه پیاده

 .ایم قت بیشتر بررسی کردهها با د رخدادی این کلمات را برای نیل به موضوعات موجود در داده کرده و هم

 تحلیل هم رخدادی واژگان -4-2

 میان روابط تصویرسازی برای مهم روشی که  دانندمی استنادی هم تحلیل نوع یک  را واژگان رخدادی هم تحلیل گریفیث  و اسمال

  به   مهم  کمی  تحلیل  شیوه  یک  را  واژگان  رخدادی  هم  تحلیل  ها  آن  همچنین،.  شود  می  محسوب  علمی  مسائل  و  ها  ایده  مفاهیم،

 .[34] دانند می گوناگون  علمی های حوزه مفاهیم شبکه کشف منظور

  ساخت  در  که  است   خودکار  محتوای  تحلیل  و  تجزیه  تکنیک  یک  واژگان  رخدادی  هم  تحلیل  که   دارد  می  بیان (  1995)   1ادواردز

  سازی مصور  برای  گرافیکی  سازی  مدل   فنون  از  روش  این  همچنین،.  است   موثر  داده  روابط  بررسی  طریق  از  علمی  برداری  نقشه

 .کند می استفاده ها آن تحلیل و مفاهیم بین ارتباطات

  که   کند  می  بررسی  را  الگوهایی  که  نماید  می  توصیف  محتوا  تحلیل  از  روشی  عنوان  به  را  واژگان  رخدادی هم  تحلیل(  1999)  2هی

  های   حوزه در  ها  ایده   بین  ارتباطات  ایجاد   تکنیک  این  هدف.  شوند  می  ظاهر   متن  بدنه  یک  در  هم با   عبارات  یا کلمات  جفت   آن  در

 .است  خاص موضوعی

 Edwards

 He
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  با  را  ها  داده  است   قادر  که  است   محتوا  تحلیل  از  نو   ای  شیوه  واژگان  رخدادی  هم  تحلیل  ،(2001)  1چودهری   و  فو   دینگ،  بیان  به

 .دهد ارائه بصری  های نمایش قالب   در ها آن ضروری اطلاعات حفظ

 : [ 35] کند می روشن زیر  شیوه به را واژگان رخدادی هم تحلیل مفهوم شده ارائه تعاریف

  نشان   برای  مفیدی  مکانیسم  و  کند   می  عمل  متن  محتوای  بررسی  برای  ارزشمند  رویکرد  یک  عنوان  به  واژگان  رخدادی  هم  تحلیل

 واژگان،  فراوانی  به  متکی  تحلیلی  تکنیک  این.  دهد  می  ارائه  متنی  های  داده  مجموعه  در  اطلاعاتی  عناصر   بین  ارتباطات  و  روابط  دادن

  و   کردن  مشخص  با  را  موضوع  حوزه  اساسی  مفهومی   چارچوب  بنابراین  و   است   علمی  متون  در  موجود   گرهای   توصیف  و   عبارات

 و  ها  الگو   تجسم  و  ردیابی  نگاشت،  برای  معمول  طور  به  رویکرد  این.  کند  می   رونمایی  آن  اصلی  مفاهیم  بین  ها  پیوند  برقراری

 .گیرد می قرار استفاده مورد موضوع حوزه اساسی واژگان به یابی  دست  و مشخص تحقیقاتی حوزه یک در موضوعی های گرایش

  انگلیسی   متون  در  که  هایی  واژه  مطالعه  با   زیف.  شد  انجام  1949  سال  در  2زیف   توسط  متنی  درون  واژگان  زمینه   در  ها  تلاش  نخستین

 .یافت  دست  کوشش کمترین اصل برای مصادیقی به اند رفته کار به

 در  واژگان  بسامد  تحلیل  از  شده  استناد  مدرک   کلی  مفهوم  کردن  مشخص  برای  بار  اولین  برای  1974  سال  در  گریفیث   و  اسمال

 .کردند استفاده مقالات عناوین

 ها  آن[.  36] شد  گرفته  کار  به  1980  دهه  در  فرانسه  3کول   خلاقیت   شناسی   مرکزجامعه  در  بار  نخستین  واژگان  رخدادی  هم  تحلیل

  مرتبط   های  پژوهش  در  استفاده  مورد  افزار  نرم  اولین  سیستم  این.  نامیدند LEXIMAPPE را  تکنیک  این  اساس  بر  شده  طراحی  سیستم

 و  شد  معرفی  دهه  این  در  سنجیعلم  در  شاخصی  عنوان  به  تحلیل  این[.  35] بود  میلادی  1980  دهه  در  واژگان  رخدادی  هم  تحلیل  با

 .[ 36] شد  استفاده  علم  ترسیم  برای   استنادی  هم  و  استنادی   های  رویکرد   برای جایگزینی عنوان  به  اغلب  و  کرد   پیدا  توسعه  آن  از  بعد

  استفاده   خود  هایپژوهش  در  آن  از  و   پرداخت   واژگان  رخدادی  هم  تحلیل  روش  توصیف  به  که  بود  فردی   اولین  ،(1983)  4کالون 

  علمی   ساختار  شناسایی  برای  تری  مناسب   شیوه  استنادیهم   های  تحلیل  به  نسبت   واژگان  رخدادی  هم  تحلیل  او،  اعتقاد  به.  کرد

 .شود می محسوب

 Ding, Foo & Chowdhhury

 Zipf

 Ecole

 Collan
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  رخدادی   هم  تحلیل  عطف  نقطه  که   کردند  تالیف  «تکنولوژی  و  علم  پویایی   ترسیم»  عنوان  با   کتابی  ،(1986)   2ریپ  و    1لاو   کالون،

  مراحل   تعاریف،  آن،  از  بعد  و  یافت   گسترش  جهان  نقاط  سایر   به  واژگان  رخدادی  هم  تحلیل  کتاب،  این  انتشار  از   پس.  بود  واژگان

 .[ 27] کرد پیدا بهبود  و یافت  توسعه زیادی اندازه تا بعدی مطالعات تاثیر تحت  واژگان رخدادی هم های مقیاس و

  را زیر هایکاربرد واژگان، رخدادی هم شبکه  تحلیل حوزه در مختلف مطالعات بررسی با خود پژوهش در [ 36]  عصاره و احمدی

 :اند کرده  معرفی روش این برای

 ( 1986 ، دیگران و کالون)  موضوعات اساس بر مدارک  بندی طبقه .1

 ( 1989لاو، و ؛کورتایل1986ریپ، و لاو کالون،)  علم پویایی و  حرکت  ترسیم .2

 (1989، 3وایتاکر )  علمی های زمینه و ها حوزه ساختار ترسیم .3

 ( 1991 لاویل، و  کورتایل کالون،)  فناورانه های پژوهش و بنیانی های پژوهش میان روابط ترسیم .4

 ظهور  حال در رویدادهای و برجسته  الگوهای کشف .5

 (1991 ، 4راجان و ترنر) پژوهش شبکه یک در  روابط داد برون/ داد درون ارزیابی .6

 ( 1392کوشا،  و سالمی)  فناوری و علم  مفهومی شبکه سازی دیداری .7

 زمانی  های دوره طول در مفهومی تحول سیر تحلیل .8

 پژوهش مورد نواحی تحلیل و تعیین .9

 علمی های حوزه مفاهیم بندی خوشه .10

 علمی  های حوزه در  گذاری سیاست  و ریزی برنامه .11

 مختلف  علوم های حوزه در پنهان روابط کشف و درک  .12

 علمی خاص زمینه یک یا حوزه یک مفاهیم  مراتبی سلسله روابط تعیین .13

  بهبود   جهت   و  گرفت   بهره  کاوی  متن  های  تکنیک  و  واژگان  رخدادی  هم  تحلیل  ترکیب   از  توان  می  شده،  ذکر  کاربردهای  به  توجه  با

  ترکیب.  کرد  ترکیب   واژگان  رخدادی  هم  تحلیل   با   را   ها  آن  موضوع،  سازی   مدل  نظیر  هایی   تکنیک  از  استفاده   نتایج   دقت   و  کیفیت 

 .  [ 20] کند تقویت  کلمات  روابط از  استفاده با را موضوع کشف تواند می واژگان رخدادی  هم  های شبکه  با موضوع سازی  مدل

 را  موضوعی  مراتب   سلسله  و   تر  عمیق  روابط  توانند  می  محققان  واژگان،  رخدادی  هم   های  شبکه  با  موضوع  سازی  مدل   ادغام  با

 .کنند  کشف تر جامع و تر روشن موضوعی تحلیل و تجزیه برای

 Law

 Rip

 Whittaker

 Turner & Rojouan
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 شده   استخراج  موضوعات  کیفیت   افزایش  برای  را  واژگان  رخدادی  هم  های  شبکه  با  موضوع  سازی  مدل  ادغام  پژوهشی  مقالات

  از   استفاده  با  موضوع  انسجام  ارزیابی   برای   (SVN)1آماری  معتبر  های   شبکه  بر  مبتنی  روشی  همکاران،  و  سیمونتی.  اند  کرده  بررسی

  های   لبه  کردن  فیلتر  برای  متون  در  کلمات  بین  صحیح  قضاوت  روابط  از  همکاران،  و  زو[.  37] اندکرده  پیشنهاد  کلمه  رخدادی  هم

  موضوع  الگوریتم  همکاران،  و  آستین [.  21] دادند  افزایش  را  موضوع  استخراج  کیفیت   و  کرده  استفاده  رخدادی  هم  های  شبکه  در  نویز

  مراتبی  سلسله  موضوعی  های  ساختار   تا   کند  می  استخراج  واژگان  رخدادی  هم  های  شبکه  از  را  جوامع   که  ندکرد  معرفی  را  انجمن

  از  کلمات  تعبیه  بردارهای  از  استفاده   چاکرابورتی،  و  موراکامی[.  22] دهد  نشان  را  یافته  بهبود  موضوعات  بین  روابط  و  انسجام  با

  ارزیابی  افزایش  هدف  با  کوتاه،  متون   در   کلمه  رخدادی  هم  محدود  اطلاعات   جبران  برای   را  پدیا  ویکی   مانند  بزرگی  های   مجموعه

 . [ 38] کردند  بررسی موضوع انسجام

 هم تحلیل و موضوع سازی  مدل ترکیب  کارگیری هب زمینه در پژوهش این بودن نوآور به توان می شده، بررسی مقالات به توجه با

  موضوع   سازی  مدل  خطای  کاهش  باعث   کار  این.  برد  پی   ذینفعان  نظرات  در  موجود  های  عبارت  استخراج  جهت   واژگان  رخدادی

 .شود می متن در موجود موضوعات  یافتن کیفیت  افزایش و

  نظر   در  با  ،LDA  الگوریتم  سازی  پیاده  از  پس  پژوهش  این  در  مدل،  نتایج  کیفیت   بهبود  جهت   در  و  الذکر  فوق  مطالب   به  توجه  با

  واژگان،   رخدادی  هم  شبکه  های  گره   دیگر   عبارت  به   یا  کلیدی کلمات عنوان  به الگوریتم  اجرای   نتایج   در  شده ظاهر  کلمات گرفتن

 .ایم کرده شبکه این رسم و واژگان رخدادی هم ماتریس تشکیل به اقدام

 روش پژوهش  -3 

مد برای انجام تحلیل بازخوردهای  آهای کار  های متنی با روش  با توجه به مطالب ذکر شده در راستای ضرورت و اهمیت تحلیل داده

مختلف ذینفعان مورد بررسی، مدل پیشنهادی  های  های متنی نظرات گروه بازار بر مبنای تحلیل نظرات ذینفعان، پس از دریافت داده

آوری اطلاعات و معرفی ذینفعان مورد مطالعه، مدل   سازی شده است. پس از توضیح چگونگی جمع ها پیاده  پژوهش روی این داده

 .است  پیشنهادی به تفصیل شرح داده شده

 آوری اطلاعات و معرفی ذینفعان    جمع -1-3

های نظرات گروهی از ذینفعان این شرکت    باشد و مدل پیشنهادی روی داده  پالایشگاه روانکار میمورد مطالعه این پژوهش، یک  

کنندگان    سازی شده است. ذینفعان مورد مطالعه در این پژوهش، عاملین فروش پالایشگاه، کاربران سایت پالایشگاه و مصرف  پیاده

 .برخی محصولات این پالایشگاه هستند

شود. از آنجایی که این شرکت محصولاتی   این پالایشگاه به دو بخش کلی فروش عاملین و فروش صنایع تقسیم میبخش فروش در  

کند، مشتریان مرتبط با این صنایع در بخش فروش    متناسب با نیازهای صنایعی نظیر صنایع فولادی، دریایی و هوایی را تولید می

 Statistically Validated Networks
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یخ توسط عاملین فروش در دسترس    موتور و ضد  ویی شرکت نظیر انواع روغنگیرند. همچنین محصولات خودر  صنایع قرار می

کالا برای برخی از این محصولات که مصرف عمومی های فروش دیگری از جمله فروشگاه اینترنتی دیجی  گیرد. کانال  عموم قرار می

 .دارند هم فعال هستند

نظرات عاملین فروش از بخش پیشنهادات در    ها و نقطه  به چالش  های مربوط  با همکاری واحد مهندسی فروش پالایشگاه، داده

های مربوط به کاربران سایت پالایشگاه که همان نظرات کاربران در سایت    های شش ماهه شرکت استخراج شد و داده  نظرسنجی

ت موجود در صفحه مربوط  کنندگان محصولات پالایشگاه، نظرابود دریافت شده است. به منظور بررسی نظرات گروهی از مصرف 

« که از نظر تعداد قابلیت  2یخ شماره  « و »ضد1یخ شماره  «، »ضد4موتور شماره  «، »روغن1موتور شماره  به چهار محصول »روغن

 .مرورگر کروم استخراج شدند Instant Data Scraper اجرای مدل را داشتند، با استفاده از افزونه

 وضعیت داده های نظرسنجی های شش ماهه پالایشگاه از نظر تعداد داده موجود در قسمت پیشنهادات :1 جدول

Table 1: Status of refinery's semi-annual survey data regarding the number of entries in the suggestions section 

 تعداد داده در بخش پیشنهادات  گروه پاسخ دهنده  نیمه اول / دوم سال 

 0 صنایع  نیمه اول  1400

 0 عاملین فروش 

 5 صنایع  نیمه دوم 

 30 عاملین فروش 

 0 صنایع  نیمه اول  1401

 85 عاملین فروش 

 14 صنایع  نیمه دوم 

 67 عاملین فروش 

 

،  قابل مشاهده است  1 جدولکه در   برای عاملین فروش 1401با توجه به تعداد پیشنهادات موجود در نظرسنجی نیمه اول و دوم سال 

 .به عنوان یک سری داده در نظر گرفته شد 1401های نظرسنجی مربوط به عاملین فروش در سال  سازی مدل داده جهت پیاده
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 پالایشگاه از نظر تعداد داده موجود وضعیت داده های نظرات سایت :2 جدول

Table 2: Status of refinery website comment data in terms of the number of available data points 

شماره   دسته گروه

 محصول 

1398-1399 1399-1400 1400-1402 

 تعداد نظر تعداد نظر تعداد نظر
ی خودرویی

روغن ها
 

روغن های خودرویی 

 )بنزینی(  

1 2 3 6 
2 14 9 16 
3 0 1 2 
4 46 54 30 
5 61 52 37 
6 9 8 2 
7 2 2 0 
8 6 1 3 
9 4 3 6 

روغن های خودرویی 

 )دنده( 

10 3 3 0 
11 1 1 0 
12 0 1 1 
13 3 6 7 
14 6 3 7 

های  روغن 

 )دیزلی(   خودرویی

15 1 2 1 
16 0 0 1 
17 0 2 3 
18 1 1 0 

 122 152 159 تعداد داده ها   

روغن های 

 صنعتی 

صنعتی  های  روغن 

 )سایر( 

1 0 0 1 
2 0 0 1 

 روغن های صنعتی  

 )کمپرسور(

3 1 0 0 

 1 0 1 تعداد داده ها  

 7 5 1 1 ضد یخ ضد یخ
2 0 0 1 

 9 5 2 تعداد داده ها   

  0 1 0 1 گریس گریس
2 0 1 1 

 1 2 0 تعداد داده ها  

  1  0 0 1 وکس  وکس 

 1 0 0 تعداد داده ها   

_ _ 1 0 1 1 
2 0 0 1 
3 0 0 1 

 3 1 0 تعداد داده ها   

موجود   1402تا  1400و  1400تا   1399، 1399تا  1398های   های خودرویی در سه بازه زمانی سال با توجه به تعداد نظرات روغن

 .سازی مدل مناسب شناخته شدند ، این سه سری داده برای پیاده2 جدولدر 

 نظر تعداد معرفی محصولات مورد بررسی و وضعیت داده های نظرات کاربران دیجی کالا مربوط به چهار محصول پالایشگاه از :3 جدول

Table 3: Overview of the products under study and the status of user review data from Digikala for the four selected 

products, in terms of quantity . 

 تعداد نظرات لینک صفحه محصول در دیجی کالا  محصول منتخب 

 B2n.ir/j40743 1523 1روغن موتور شماره 

 B2n.ir/g89488 771 4روغن موتور شماره 
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 تعداد نظرات لینک صفحه محصول در دیجی کالا  محصول منتخب 

 B2n.ir/h41100 263 1یخ شماره  ضد

 B2n.ir/u62949 2یخ شماره  ضد
 75 

داشتند که قابلیت  عدد    50شد، چهار محصول تعداد نظرات بیشتر از    کالا عرضه می   از بین محصولاتی که در فروشگاه اینترنتی دیجی

کالا استخراج شده و مورد مطالعه قرار    ها وجود داشت. لذا نظرات این چهار محصول از سایت دیجی  سازی مدل روی آن   پیاده

کمترین تعداد   2یخ شماره    بیشترین تعداد نظرات و ضد  1شود، روغن موتور شماره    مشاهده می  3  جدولدر    طور که  گرفت. همان

   .نظرات را بین محصولات انتخاب شده دارند

 مدل پیشنهادی پژوهش  -2-3

رخدادی واژگان کلیدی را نشان   با استفاده از تحلیل همنظرات ذینفعان   هها و نقط شناسایی چالش  جهت مدل پیشنهادی  شکل زیر،  

   .است  توضیح داده شده 3  شکلدر  بخش تشکیل شده و مراحل هر بخش به طور مختصر چهار  . این مدل به طور کلی ازدهد می

 ی پژوهش شنهادیمدل پ : 3  شکل

Figure 4: Proposed research model 

   مناسب سازی فایل داده ها •

 توان برخی مراحل آن را انجام داد.  ها و روش مورد استفاده، می متناسب با دادهها شامل مراحل مختلفی است که  پردازش داده پیش



 Presenting a model for analyzing the stakeholder review for market development using the keyword … 
18

 4و هضم   3، دادماتولز2، فارسی یار 1پردازش متن فارسی نظیر پارسی ور  ها، تعدادی از ابزارهای پیش پردازش داده برای انجام پیش

 های انجام شده در استفاده از این نرم کاوی و آزمایش مورد بررسی قرار گرفتند که با توجه به ادبیات فارسی موجود در حوزه متن

یابی کلمات استفاده شده است. همچنین   برای ریشه5سازی و جداسازی کلمات و ابزار پرشین استمر   افزارها، ابزار هضم برای نرمال

و افزودن برخی    Awesome Persian NLPهای فارسی آقای وحید خرازی و گروه   واژه ها با استفاده از لیست ایست  واژه حذف ایست 

 است.   ها انجام شده موارد به صورت دستی پس از اجرای متعدد الگوریتم روی داده

 مراحل مختلف پیش پردازش عبارتند از : 

منظور کنترل بیشتر   ها به سازی و متحدالشکل کردن کاراکتر سازی، یکپارچه بخش نرمالهدف اصلی در  ها:  داده  6سازی  نرمال .1

 IDLEها از کتابخانه هضم در محیط   سازی داده که در این پژوهش برای نرمال  تر بر متن است  های پیشرفته بر نتایج پردازش

 ( https://data-hub.ir)پایتون استفاده شده است. 

 شود در شکل زیر آمده است.   سازی هضم انجام می نمودار مواردی که در ابزار نرمال

Parsivar 

Farsiyar

Dadma tools

Hazm

Persian Stemmer

Normalization
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 داده ها بااستفاده از کتابخانه هضم  ینرمال ساز  ندیفرا: 4  شکل

Figure 5: Data normalization process using the Hazm library . 

، ساده یا مرکب بودن کلمات را Token Splitter این امکان فراهم شده است که به کمک کلاسهضم   در کتابخانهها :  داده  1بندی توکن  

ابتدا کلمات را بر  split_token_words متد  .شکست   دهنده آن را به کلمات ساده تشکیل  ، کلمهو در صورت مرکب بودند  بررسی نمو 

  به وجود می   (برای استخراج کلمات ساده از کلمه اصلی)شکند و لیستی از کاندیدها را   می  (صورت وجوددر  )فاصله   اساس نیم

های تکراری،   یابی کرده و با حذف حالت   را بن (1 و حداکثر طول  1با حداقل طول  ) های ناهمپوشان  آورد. سپس تمامی زیررشته

  .[39] دهد مینشان خروجی   به عنوان عنوان کاندیدها وجود دارند به هضم را که در دادگان کلمات ابزار هایی ت حال

میانوند« بر  ،  پیشوند  ،ریشه جزئی از کلمه است که پس از حذف تمام عناصر الحاقی یا وندهای کلمه » پسوندکلمات :    2یابی   ریشه

 است.   پایتون انجام شده IDLEدر محیط  persian stemmerیابی کلمات با استفاده از کتابخانه  در این پژوهش، ریشه .ماند جای می

ها و همچنین جلوگیری از افزایش احتمال خطا در الگوریتم، کلماتی    ها: جهت کاهش حجم و افزایش کیفیت داده  واژه   حذف ایست 

شوند. برای انجام این کار با دقت بالاتر، در این پژوهش اقدام به    ..( و علائم نگارشی حذف می مثل حروف اضافه )در ، به ، با و ..

ها حذف   های فارسی به صورت همزمان نموده و به وسیله کد پایتون این کلمات را از لیست داده  استفاده از دو لیست ایست واژه

 کردیم. 

با توجه به اینکه ابزار کارآمدی برای اصلاح اشتباهات تایپی و املایی برای زبان فارسی یافت نشد، پس از انجام چهار مرحله فوق،  

از    Excelپایتون یک دیکشنری از کلمات تشکیل داده و دیکشنری را به صورت فایل    IDLEدر محیط    genismبا استفاده از کتابخانه  

Tokenization

Stemming
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خروجی گرفته شد. سپس فایل دریافت شده    Excelپردازش شده نیز به صورت فایل    های پیش  نین داده کد خروجی گرفتیم. همچ

اند با یک کلمه    چک شده و مواردی که به دلیل وجود کلمات مترادف کلمه یا اشتباه تایپی بیش از یک بار در دیکشنری ظاهر شده 

  واژه   سازی متن و استفاده از لیست ایست   مچنین مواردی که علیرغم نرمالاند. ه  واحد یا شکل صحیح تایپی و املایی جایگزین شده

شامل موارد تغییر یافته و موارد    Excelها موجب کاهش دقت الگوریتم بودند حذف شدند. در نهایت، برای هر سری داده دو فایل  

پردازش شده که از مرحله اول کد   پیش  روی فایل داده  Jupyter Notebookحذف شده تشکیل شده و در قسمت دوم کد در محیط  

 خروجی گرفته شده بود، اعمال شدند.  

 پس از اعمال تغییرات ثانویه، مجددا دیکشنری تشکیل شده و در باقی مراحل از این دیکشنری استفاده شده است. 

 ع سازی موضو  مدل •

با استفاده از زبان    LDAاست، الگوریتم    قبل دریافت شدهپردازش شده که به عنوان ورودی از فاز    های پیش   در این فاز، روی داده

مطلوب است، ذخیره    1صورتی که برای ورود به نرم افزار گفی  هبرنامه نویسی پایتون اجرا شده و نتایج الگوریتم در غالب فایل اکسل ب

های الگوریتم بر پارامتررخدادی واژگان، استفاده خواهد شد.   همچنین از این فایل در فاز بعدی برای تشکیل ماتریس همشده است. 

 اساس جدول زیر تنظیم شده است.  

 Gephi
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 LDA: پارامترهای الگوریتم 4 جدول

Table 4: LDA algorithm parameters 

 شرح  مقدار تنظیم شده پارامتر

تعداد مرور کل مجموعه 

 داده ها 
40 

ها  ها تنظیم شد تا شرایط آموزشی مدلپارامتر ثابت آموزش در تمام مدلعنوان به

 .یکسان باشد

بازه مورد بررسی برای  

 تعداد موضوع بهینه
 موضوع 20تا  1

  و اجرا موضوع 21 تا  1 بازه در مدل موضوعات، مناسب  تعداد تعیین منظور به

 .شد محاسبه  C-V Coherence معیار مقدار اجرا هر برای

 موضوع انتخاب شده است. 20تعداد  (Coherence)بر اساس بیشترین انسجام  20 تعداد موضوعات

مقدار اولیه مولد اعداد 

 1تصادفی
100 

 برای  100 با برابر  Random State مقدار  نتایج، تکرارپذیری تضمین منظوربه

 .شد تنظیم LDA مدل اجرای در تصادفیشبه اعداد مولد اولیه مقداردهی

 200 2حداکثر تعداد تکرارها 
  الگوریتم  تکرارهای تعداد  حداکثر مدل، مناسب همگرایی به دستیابی منظوربه

(Iterations)  شد تنظیم   200 با  برابر. 

𝜶پارامتر Symmetric 
  آغاز در که معنا این به شد؛ تنظیم   Symmetric صورت به Alpha   (𝜶) پارامتر

 .شد گرفته نظر در موضوعات تمامی برای یکسانی اولیه احتمال  آموزش،

𝜷مقدار پیش فرض کتابخانه   پارامتر
Gensim 

 .شد استفاده   Gensim کتابخانه فرض پیش مقدار از    Beta (𝜷)  پارامتر برای

 10000 3اندازه دسته پردازش 
  به توجه با. شد گرفته نظر در 10000 با برابر (Chunksize) پردازش دسته اندازه

 .شدند پردازش دسته یک در ها داده کل  بود، مقدار این از کمتر اسناد تعداد اینکه

 1 4تناوب به روز رسانی  
  از پس مدل که معنا بدین شد؛ تنظیم 1 با برابر  Update Every پارامتر مقدار

 .شودمی روزرسانیبه  هاداده از دسته هر  پردازش

اختصاص موضوع به هر  

 5واژه
True 

 اسناد، سطح در موضوع توزیع بر علاوه تا شد فعال   Per Word Topics گزینه

 .شود محاسبه نیز هاموضوع با هاواژه ارتباط  به مربوط اطلاعات

 C-V معیار انسجام موضوع 

 استفاده  C-V Coherenceمعیار از شدهاستخراج هایموضوع  کیفیت ارزیابی برای

موضوع   21تا  1به این صورت که برای هر سری داده، این امتیاز برای تعداد  .شد

محاسبه شده و تعداد موضوعی که بیشترین امتیاز انسجام را داشته انتخاب شده  

همچنان صعودی بوده باشد،   21تا  1است. در صورتی که روند امتیازها در بازه 

 کردن امتیاز بیشینه ادامه یافته است.  امتیاز انسجام برای تعداد موضوع بیشتر تا پیدا

های نمایش داده  تعداد واژه

 شده در هر موضوع 
 .شد گزارش مدل  خروجی در وزن بیشترین با واژه شش موضوع، هر تفسیر برای 6

 Random-state

 Iterations

 Chunksize

 Update-every

 Per-word-topics
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 رخدادی کلمات کلیدی  بررسی هم •

 پردازش شده، ماتریس هم های پیش رخدادی و فایل داده های شبکه هم در این فاز، با استفاده از فایل کلمات کلیدی به عنوان گره

باشد. هر ستون ماتریس به یک کلمه کلیدی و هر ردیف   ها صفر یا یک می  ایم. در این ماتریس، مقادیر درایه  رخدادی را تشکیل داده

 ijaباشد، درایه  ام وجود داشتهiف  ام در ردیjها مربوط است. در صورتی که کلمه مربوط به ستون    ماتریس به یک ردیف از داده

رخدادی   های شبکه هم  بود. با استفاده از این ماتریس، یال  گیرد و در غیر این صورت، مقدار درایه صفر خواهد  ماتریس مقدار یک می

به صورتی که  رخدادی    های گراف هم  پس از تشکیل ماتریس، فایل یالتوان شکل این شبکه را رسم کرد.    آید و می  به دست می

ها،    ها برای هر سری داده  ها و یال  های گره  افزار گفی مطلوب باشد، ذخیره شده است. سپس با استفاده از فایل  برای ورود به نرم

  ینمودارها  لیو تحل  هیتجسم و تجز  یافزار منبع باز برا  نرم  کیکه    افزار گفی  رخدادی واژگان کلیدی با استفاده از نرم  شکل شبکه هم

 ، رسم شده است و به عنوان خروجی فاز سوم مدل در نظر گرفته شده است.  بزرگ است  های شبکه

 آن ها   درصد رخداداستنتاج عبارت ها و محاسبه  •

رخدادی هایی که بیشتر از بقیه اتفاق افتاده اند را مشاهده کرد. با    با توجه به یال هایی که وزن بیشتری در شبکه دارند، می توان هم

 ایجاد ارتباط بین یال های با وزن بیشتر و گره های مرتبط با آنها، می توان عبارات استنتاجی را به دست آورد.  

از این عبارات در فایل داده  رخداد هریک    درصدهر عبارت از طریق وجود ارتباط بین تعدادی کلمه مشخص می شود. برای محاسبه  

های رخداد اند را به عنوان حالت رخدادی هایی که نشان دهنده عبارت بودهها، پس از قرار دادن یک نام نماینده برای عبارت، هم

دهیم که در صورت بروز هریک از این حالت ها در هر ردیف ماتریس  کنیم و یک ماتریس ثانویه تشکیل میعبارت تعریف می

شود. در نهایت با شمارش تعداد هریک از عبارات  خدادی، در ستون آخر ماتریس ثانویه نام نماینده عبارت مورد نظر نوشته میرهم 

 Jupyterآید. در این پژوهش، این کار با استفاده از زبان پایتون و در محیط  و محاسبه درصد رخداد عبارات استنتاجی به دست می

Notebook  ادامه به عنوان مثال برای عبارت » بسته بندی با ظرف چلیک ضعیف است « که یکی از عبارات    انجام شده است. در

رخداد بین داده    درصد« می باشد، مراحل محاسبه    1401نظرات عاملین پالایشگاه در سال  ها و نقطه مستخرج از داده های » چالش

 قرار داده  شده است.   ” A1401.2 “ت، دهیم. نام نماینده این عبارپردازش شده را توضیح میهای پیش

به همراه شماره تخصیص   5دهنده این عبارت است در جدول  ها نشانرخدادی های پرتکرار بین آنابتدا کلماتی که وجود هم .1

به هر کلمه مشخص می ایجاد شده مشخص می یافته  کلیدواژه های  لیست  به هر کلمه در  یافته  شود.  شود. شماره تخصیص 

بندی ، ضعیف ، ظرف  باشند عبارت است از : بستهدهنده عبارت » بسته بندی با ظرف چلیک ضعیف است « میه نشانکلماتی ک 

 و چلیک.  

 به کلمات مثال   افتهی صیشماره تخص: 5 جدول

Table 5: Numbers assigned to example words 

 شماره تخصیص یافته کلمه

 0 ضعیف 
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 شماره تخصیص یافته کلمه

 1 چلیک 

 4 بندی بسته

 8 ظرف 

در سه ستون » مبدا « ، » مقصد « و » وزن « مشخص شده اند که به ترتیب    6شده بین کلمات فوق در جدول  های ایجادیال .2

 ها هستند.  ها و وزن یالها، نقطه پایان یالمربوط به نقطه شروع یال

 کلمات مثال نیموجود ب  یها ال: ی6 جدول

Table 6: Edges between the example words 

 وزن  مقصد  مبدا
1 8 8 
0 4 6 
1 4 6 
0 1 5 
0 8 4 
4 8 4 

شود. همچنین اینکه عبارت  پردازش شده محاسبه میهای پیش، درصد رخداد عبارت بین داده5شکل   کد  شبه با استفاده از قطعه   .3

 که درصورت نیاز قابل دسترسی است.   شودمشخص می 1های داده رخ داده است نیز در ماتریس ثانویهموردنظر در کدام ردیف 

Secondary Matrix
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 کد تشکیل ماتریس هم رخدادی واژگان  شبه : قطعه5شکل  

Figure 5: Pseudocode snippet for constructing the word co-occurrence matrix . 

 یافته های پژوهش  -4

پیشنهادی روی داده های نظرات و چالش های عاملین فروش پالایشگاه، کاربران سایت پالایشگاه و نظرات   رویکرددر این پژوهش،  

موجود در صفحه مربوط به تعدادی از محصولات پالایشگاه در فروشگاه اینترنتی دیجی کالا اجرا شده و نتایج آن تحلیل شده است.  

نخستین مجموعه    این شرکت،  .است   …واع روغن های پایه، موتوری، صنعتی و  یکی از شرکت های فعال در تولید ان  این پالایشگاه 

روانکاری در صنعت کشور است که فناوری های مربوط به تولید فرآورده های روانکار را به کشور منتقل کرده و صد ها مهندس  

 . رها آشنا کرده است و کارشناس را در طول خدمت در این شرکت با فناوری های به روز و ساخت و تولید روانکا

معیار انتخاب محصول برای اجرای مدل روی نظرات آن در فروشگاه اینترنتی دیجی کالا، کفایت تعداد نظرات موجود بوده است.  

همچنین داده های مربوط به نظرسنجی های شش ماهه شرکت نیز با همکاری واحد مهندسی فروش پالایشگاه دریافت شد که بر  

)نیمه اول و نیمه دوم سال( برای پیاده سازی    1401نهادات، نظرسنجی عاملین در سال  اساس تعداد داده های موجود در قسمت پیش

نیز با    1402تا    1398مدل انتخاب شد. علاوه بر این، داده های نظرات کاربران در سایت شرکت در سه بازه زمانی بین سال های  

input asInitialize matrix  

copied_matrix toCopy matrix  

 andvalue pairs where keys are state names -key withDefine states dictionary 
tuples representing conditions ofvalues are lists  

type object toConvert copied_matrix  

copied_matrix rows: ofrange  inrow index i  For each 

states dictionary: inits conditions  andstate  For each     

1] -'s conditions matches copied_matrix[i, colthe state inany condition  If        
equals 1 for any column col in the condition tuple: 

state tocopied_matrix[i, last column]  Set             

row next tomove  to loop Break             

copied_matrix tosecondary_matrix equal  Set 

Extract last column from secondary_matrix 

last column in "A1401.2" ofCount occurrences  

last column inCalculate total members  

occurrences by dividing count_A1401_2  "A1401.2" ofCalculate percentage 
100multiplying by  andby total_members  

 



 Bayat et al.| J. Qual. Eng. Manag. X(x) (xx) x-x 

 

25

ر اساس محصولات مربوطه، نظرات مربوط به روغن همکاری واحد مهندسی فروش دریافت شده و با توجه به دسته بندی نظرات ب

های خودرویی شرکت از نظر تعداد برای پیاده سازی مدل از دسته های دیگر شرایط بهتری داشت و جهت پیاده سازی مدل انتخاب  

که هم رخدادی شب،  در ادامه، نتایج اجرای فاز های مختلف مدل روی داده ها را در قالب کلمات کلیدی و تعداد تکرار آنهاشد.  

 به تفکیک برای داده های مورد بررسی ارائه شده است.   و استخراج عبارت های استنتاجی واژگان کلیدی

 کلمات کلیدی و تعداد تکرار آن ها -1-4

روی داده ها ذیل    LDAکلمات کلیدی استخراج شده برای داده های مورد نظر، همان کلماتی هستند که در نتیجه اجرای الگوریتم  

موضوعات مشاهده شدند. این کلمات به همراه تعداد تکرارشان در داده مربوطه برای هر سری از داده های مورد بررسی به تفکیک  

 آمده اند.   پیوست الفدر 

 شبکه هم رخدادی واژگان کلیدی  -2-4

ن به دست آمده و یال های گراف به دست می  رخدادی این کلمات در سراسر مت پس از مشخص شدن کلمات کلیدی، ماتریس هم

 . به تفکیک داده ها آمده است.  در پیوست الف رخدادی واژگان رسم شده برای داده های مورد نظر آیند. شکل گراف هم

 استخراج عبارت های استنتاجی  -3-4

رخدادی برای آنها، عباراتی استنتاج    روی داده های مورد نظر و رسم شبکه هم  LDAاز مشاهده نتایج مربوط به پیاده سازی الگوریتم  

در پیوست الف  وجود آنها بین داده های مربوطه،    درصدشدند که برای هر سری داده در جداول مجزا به همراه کلمات مربوطه و  

 مشاهده می شوند.  

ردیف بوده است،    100ذکر است که برای حصول اطمینان بیشتر از درستی نتایج مدل، در مواردی که تعداد داده ها کمتر از    لازم به

 درستی نتایج و موضوعات بدست آمده به صورت دستی چک شده است.  

 1401نظرات عاملین در سال عبارات استخراج شده از چالش ها و نقطه •

رخدادی بین برخی کلمات از جمله »بسته بندی ، ضعیف، ظرف، چلیک، تنوع،  ضعیف، کارتن،   د همبا توجه به اینکه تکرار زیا

نشان دهنده عباراتی است که    1  -شکل الفرنگ بندی، اجبار، پکیج، جنس، خرید، رقیب، تبلیغ ، لباس تبلیغاتی، تابلو تبلیغاتی« در  

تکرار بیشتری داشته اند، چهار عبارت که در 

 استخراج شده از شبکه هم رخدادی واژگان برای سری های مختلف داده ها   عبارت های

 آمده اند، استنتاج شدند.   9 -جدول الف

همان طور که در  
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 استخراج شده از شبکه هم رخدادی واژگان برای سری های مختلف داده ها   عبارت های

رخداد را دارد. در واقع، بیشترین    درصدمشاهده می شود، عبارت »بسته بندی با ظرف چلیک ضعیف است« بیشترین    9  -جدول الف

بندی محصولات ،  مربوط به ضعف ظرف چلیک استفاده شده در بسته  1401چالش مطرح شده توسط عاملین پالایشگاه در سال  

پالایشگاه است. در این راستا، پالایشگاه می تواند برای افزایش سطح رضایت عاملین و تلاش در راستای افزایش تعداد عاملین  

فروش خود به وسیله تبلیغات دهان به دهان، این موضوع را بررسی کرده و از راهکاری نظیر تغییر مظروف مورد استفاده در بسته  

 جنس بسته بندی چلیک استفاده نماید. در واقع، استفاده از استراتژی توسعه محصول در این مورد توصیه می شود. بندی یا تقویت 

 1399تا   1398عبارات استخراج شده از نظرات کاربران سایت شرکت در مورد روغن های خودرویی در بازه زمانی  •

، روغن 4، روغن موتور شماره  10W40  ،20W50رخدادی بین برخی کلمات از جمله »پیشنهاد،    با توجه به اینکه تکرار زیاد هم

نشان دهنده عباراتی است که تکرار بیشتری داشته اند، دو    3  -شکل الف، تفاوت«  در  4، فلومکس، کیفیت، شماره  5موتور شماره  

عبارت که در  

 آمده اند، استنتاج شدند.   10 -جدول الف

محاسبه شده، عبارت »تقاضای ارائه محصول پیشنهادی مناسب خصوصا از نظر گرانروی برای انواع خودرو    رخداد  درصدبا توجه به  

واند برای پیشرفت عملکرد خود در بخش فروش و در راستای کمک رخداد برخوردار است. لذا شرکت می ت  درصدها« از بیشترین  

به انتخاب صحیح محصول از سوی خریداران، نسبت به راه اندازی یک سیستم توصیه گر بر مبنای نوع و سال تولید خودرو یا  

پالایشگاه اقدام نماید. راهکار  اضافه کردن چنین مواردی در بخش فیلترها در سایت، برای ارائه راهنمایی بهتر به مشتریان در سایت  

دیگری که در این مورد توصیه می شود این است که در رابطه با اینکه هر کدام از محصولات خودرویی این پالایشگاه برای چه  

خودروهایی مناسب هستند، اطلاعاتی در بخش مقالات سایت اضافه شود. به عبارت دیگر، ارائه راهنمایی و اطلاعات در این حوزه  

یا ایجاد سیستم توصیه محصولات بر اساس ویژگی های انتخاب شده برای خودرو توسط مشتریان، موجب افزایش رضایت مشتریان  

به عبارتی  افزایش حجم فروش خواهد شد.  دیجیتال، موجب  بازاریابی  و  به دهان  دهان  تبلیغات  از دو طریق  از خرید شده و 

 ر بازار به دلیل افزایش تلاش های فروش برای این مورد مناسب است.   استراتژی های تکنولوژی اطلاعات یا نفوذ د

 1400تا   1399عبارات استخراج شده از نظرات کاربران سایت شرکت در مورد روغن های خودرویی در بازه زمانی  •

، کیفیت،  4رخدادی بین برخی کلمات از جمله » اصالت، بازار، تقلبی، فلومکس، روغن موتور شماره    با توجه به اینکه تکرار زیاد هم

نشان دهنده عباراتی است که تکرار بیشتری داشته اند، دو   4  -شکل الف«  در  TU5راهنمایی،    ،پراید  ،euro 4،  2روغن موتور شماره  

عبارت که در  

 آمده اند، استنتاج شدند.   11 -جدول الف
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، به نگرانی در مورد اصالت کالا و وجود کالای تقلبی در بازار  1400تا  1399بیشتر نظرات کاربران سایت پالایشگاه در بازه زمانی 

لذا پالایشگاه می تواند از طریق   بر روی کالاهای خود و اطلاع رسانی این 2یا رمزینه پاسخ سریع    1ایجاد رمزینهمعطوف است. 

موضوع از طریق کانال های تبلیغاتی شرکت به مصرف کنندگان، به آنها اطمینان دهد که می توانند از اصالت محصولی که خریداری  

 کرده اند مطمئن شوند. 

 1402تا   1400در مورد روغن های خودرویی در بازه زمانی  عبارات استخراج شده از نظرات کاربران سایت شرکت •

، قوطی، تعویض،  فلزی، پلاستیکی،  2رخدادی بین برخی کلمات از جمله » روغن موتور شماره   با توجه به اینکه تکرار زیاد هم

نشان دهنده عباراتی است که تکرار      5  -شکل الف  گالن، کیفیت، تیبا، دوگانه سوز، پیشنهاد، پراید، راهنمایی، اصالت، محصول«  در

 آمده اند، استنتاج شدند.  12 -جدول الفبیشتری داشته اند، سه عبارت که در 

رخداد را به خود اختصاص داده است    درصد« بیشترین  2عبارت »پلاستیکی یا فلزی بودن مظروف محصول روغن موتور شماره  

که با توجه به اینکه این عبارت از داده های نظرات سایت پالایشگاه استخراج شده است، نشان دهنده ابهام در مورد مظروف این  

محصول است. در صورتی که اخیرا تغییری در بسته بندی این محصول صورت گرفته است، شرکت می تواند از طریق کانال های  

رتباطی و تبلیغاتی خود این موضوع را به اطلاع مشتریان برساند. وجود چنین ابهام هایی ممکن است موجب شود مشتریان به  ا

 اصالت کالا مطمئن نباشند و به همین دلیل از خرید خود منصرف شوند.  

 1عبارات استخراج شده در مورد روغن موتور شماره   •

، نشتی، قوطی، بسته،  اقتصادی  بصرفه، پایین، ارزان،  قیمت،ادی بین برخی کلمات از جمله »  رخد  با توجه به اینکه تکرار زیاد هم

نشان دهنده عباراتی است که تکرار   6 -شکل الفضربه، ریخت، خودرو، قدیمی، پراید، کاربراتور، دیجی کالا، بازار، منصفانه«  در 

بیشتری داشته اند، چهار عبارت که در 

 آمده اند، استنتاج شدند.   13 -جدول الف

، عبارت »قیمت مناسب و اقتصادی 1بین عبارات استخراج شده از نظرات کاربران سایت دیجی کالا در مورد روغن موتور شماره  

، به ضربه خورده بودن قوطی و نشت مواد از قوطی اشاره دارد که  ارپرتکررخداد را دارد. اما دومین عبارت    درصدروغن« بیشترین  

1
Barcode

2
Quick Response Code
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با توجه به همکاری دیجی کالا در خرید انجام شده توسط این دسته از مشتریان، این موضوع باید علت یابی و رفع شود. چرا که  

 تاثیر منفی بگذارد. این موضوع هم موجب نارضایتی مشتریان شده، هم ممکن است بر تصمیم خرید مشتریان بالقوه 

 4عبارات استخراج شده در مورد روغن موتور شماره   •

رخدادی بین برخی کلمات از جمله » قیمت، بازار، دیجی کالا، دولتی، بصرفه، کیفیت، مناسب،  با توجه به اینکه تکرار زیاد هم

نشان دهنده عباراتی است که تکرار بیشتری داشته اند، دو عبارت که در  7 -شکل الف روغن«  در

 آمده اند، استنتاج شدند.   14 -جدول الف

رخداد مربوط به عبارت »تفاوت قیمت محصول در    درصد، بیشترین  4در مورد محصول روغن موتور پارس روغن موتور شماره  

بازار و دیجی کالا و قیمت بصرفه محصول در دیجی کالا« می باشد. لذا شرکت با تامین موجودی این محصول در دیجی کالا می  

وند و در نتیجه تواند این کانال فروش موثر را نگه دارد که خریداران بیشتری بتوانند با قیمت مناسب از این محصول بهره مند ش

 میزان فروش محصول افزایش یابد.  

 1عبارات استخراج شده در مورد ضد یخ شماره   •

یخ ، قیمت، مناسب، روغنی، محصول، قوطی، رخدادی بین برخی کلمات از جمله » کیفیت، ضدبا توجه به اینکه تکرار زیاد هم

جدول  نشان دهنده عباراتی است که تکرار بیشتری داشته اند، سه عبارت که در    9  -شکل الف  تعویض، فلزی، بازار، دیجی کالا«  در

 آمده اند، استنتاج شدند.  15 -الف

، »کیفیت و قیمت مناسب ضد یخ« می  1بیشترین عبارت تکرار شده بین نظرات کاربران سایت دیجی کالا در مورد ضد یخ شماره 

 باشد که نشان دهنده رضایت مصرف کنندگان از این محصول است. 

 2عبارات استخراج شده در مورد ضد یخ شماره   •

یخ، قیمت، روغنی، محصول، قوطی، فلزی«  در رخدادی بین برخی کلمات از جمله » کیفیت، ضدبا توجه به اینکه تکرار زیاد هم

نشان دهنده عباراتی است که تکرار بیشتری داشته اند، دو عبارت که در   10 -شکل الف

 آمده اند، استنتاج شدند.   16 -جدول الف

برای عبارت »کیفیت خوب، روغنی بودن و قیمت ضد یخ« به دست آمده است که نشان دهنده مزایای   % 70نزدیک به    رخداد درصد  

 این محصول در نگاه مصرف کنندگان آن است.  
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 بحث و نتیجه گیری   -5

اجزاء اصلی این    در این پژوهش، مدلی برای استخراج موضوعات مطرح شده در داده های متنی نظرات ذینفعان سازمان ارائه شد.

مدل، مدل سازی موضوع و شبکه هم رخدادی واژگان هستند که با استفاده از نتایج به دست آمده از آنها عبارات مطرح شده در  

رخداد آنها با توجه به کلمات و یال های مربوط به این عبارات در داده ها محاسبه    درصدمجموعه داده ها مشخص می شوند و  

وی نظرات گروهی از ذینفعان پالایشگاه شامل عاملین فروش پالایشگاه، کاربران سایت پالایشگاه و خریدارانی  می شود. این مدل ر

که از طریق فروشگاه های اینترنتی )فروشگاه دیجی کالا( اقدام به خرید محصولات پالایشگاه نموده اند پیاده سازی شده است که  

 آمده است.   7 جدوله ایم. خلاصه نتایج به دست آمده در نتایج آن را به تفصیل در فصل چهارم شرح داد

 به دست آمده از پژوهش  جیخلاصه نتا: 7 جدول

Table 23: Summary of results obtained from the research 

رخداد    درصد عبارت پر تکرار  عنوان داده

 عبارت

 پیشنهاد مدیریتی ارائه شده  

نقطه و  ها  نظرات  چالش 

سال   در  فروش  عاملین 

1401 

بهبود جنس ظرف بسته بندی یا تغییر نوع ظرف  % 31.01 بسته بندی با ظرف چلیک ضعیف است.

 استراتژی توسعه محصول  /

سایت   کاربران  نظرات 

زمانی  بازه  در  پالایشگاه 

1398-1399 

محصول   ارائه  مناسب  تقاضای  پیشنهادی 

انواع  برای  گرانروی  نظر  از  خصوصا 

 خودرو ها 

هر  % 32.26 اینکه  مورد  در  اطلاعات  و  راهنمایی  ارائه 

خودروهایی  مدل  و  نوع  چه  برای  محصول 

محصول  توصیه  سیستم  ایجاد  یا  است  مناسب 

مناسب براساس ویژگی های خودروی مورد نظر 

یا  اطلاعات  تکنولوژی  های  خریدار/استراتژی 

 ستراتژی نفوذ در بازار ا

سایت   کاربران  نظرات 

زمانی  بازه  در  پالایشگاه 

1399-1400 

وجود  و  کالا  اصالت  مورد  در  نگرانی 

 کالای تقلبی در بازار 

ایجاد رمزینه یا رمزینه پاسخ سریع روی کالاها   % 35.57

و اطلاع رسانی به مشتریان از طریق کانال های  

 ارتباطی و تبلیغاتی شرکت 

سایت   کاربران  نظرات 

زمانی  بازه  در  پالایشگاه 

1400-1402 

روغن  مظروف  بودن  فلزی  یا  پلاستیکی 

 2موتور شماره

اطلاع رسانی تغییرات بسته بندی از طریق کانال   % 36.67

 های ارتباطی و تبلیغاتی شرکت 

سایت   کاربران  نظرات 

مورد   در  کالا  دیجی 

 1روغن موتور شماره 

کنترل هزینه های تولید این محصول جهت ثبات   % 21.99 روغن قیمت مناسب و اقتصادی 

 قیمت  

ضربه خورده بودن قوطی و نشت مواد از 

 قوطی 

 پیگیری برای علت یابی و رفع این مسئله  % 17.44

سایت   کاربران  نظرات 

مورد   در  کالا  دیجی 

پارس   موتور  روغن 

 4روغن موتور شماره 

بازار و دیجی  تفاوت قیمت محصول در 

 کالا 

فعال نگه داشتن کانال فروش اینترنتی از طریق   % 44.48

 دیجی کالا

سایت   کاربران  نظرات 

دیجی کالا در مورد ضد  

 1یخ شماره

ضد % 34.39 کیفیت و قیمت مناسب ضد یخ  قیمت  و  کیفیت  تداوم  کنترل  جهت  یخ 

 رضایت مشتریان 
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رخداد    درصد عبارت پر تکرار  عنوان داده

 عبارت

 پیشنهاد مدیریتی ارائه شده  

سایت   کاربران  نظرات 

دیجی کالا در مورد ضد  

 2یخ شماره

کیفیت خوب، روغنی بودن و قیمت ضد 

 یخ

ضد % 60.94 قیمت  و  کیفیت  تداوم  کنترل  جهت  یخ 

 رضایت مشتریان 

برای روشن تر شدن جدول فوق، به عنوان مثال ردیف اول جدول که در مورد داده های چالش ها و نقطه نظرات عاملین در سال  

 است، به طور مفصل توضیح داده می شود.   1401

استخراج    کلیدیکلمات  جدول  روی سری داده های مذکور مشخص شد)   LDAبا توجه به کلمات کلیدی که به وسیله اجرای الگوریتم  

 شده و تعداد تکرار آنها برای سری های مختلف داده ها 

 1Error! Reference source  -شکل الف( و روابطی که بین این کلمات در شبکه هم رخدادی قابل مشاهده است )1  -جدول الف 

not found. ( چند عبارت از این سری داده ها استخراج شد ،)

 استخراج شده از شبکه هم رخدادی واژگان برای سری های مختلف داده ها   عبارت های

رخداد هر عبارت مشخص    درصد(. همچنین بر اساس تکرار هم رخدادی کلمات کلیدی در سراسر سری داده ها،  9  -جدول الف

رخداد را داشت، عبارت » بسته بندی با ظرف چلیک ضعیف است« می باشد که می توان با   درصدشده است. عبارتی که بیشترین 

بهبود ظرف بسته بندی یا تغییر جنس ظرف که در دسته استراتژی های توسعه محصول قرار می گیرد، این عامل نارضایتی را از  

رخداد را    درصدده ها عبارت هایی که بیشترین  بین برد. جدول فوق شامل خلاصه نتایج بدست آمده است لذا برای هر سری دا

 داشته اند، در این جدول قرار دارند. 

 تشکر و قدردانی

محققان از اساتید محترم دانشکده مهندسی صنایع و سیستم ها و همچنین پرسنل واحد مهندسی فروش پالایشگاه روانکار که در  

 ی را اعلام می دارند.   نگارش این مقاله همراهی نموده اند، کمال تشکر و قدردان

 منابع مالی 

 این پژوهش، با حمایت مالی پالایشگاه روانکار مورد مطالعه انجام شده است.  

 تعارض با منافع 

هیچ تضادی در منافع در مورد انتشار این نسخه از پژوهش وجود ندارد. همه نویسندگان، نسخه نهایی ارسال شده را مطالعه و تایید  

ن تضمین می کنند که این پژوهش، اثر اصلی آن ها بوده، قبلا چاپ نشده و در حال حاضر تحت انتشار نمی  کرده اند. نویسندگا

 باشد.  
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 پیوست الف  

 کلمات کلیدی استخراج شده و تعداد تکرار آنها برای سری های مختلف داده ها جدول  •

 1401نظرات عاملین در سال :کلمات کلیدی استخراج شده و تعداد تکرار آنها برای داده های چالش ها و نقطه1 -جدول الف

Table A-1: Extracted keywords and their frequencies for data on challenges and stakeholder viewpoints in the year 1401

 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه  

 3 حالت  6 سطل  24 پکیج 

 3 سیستم  6 همکاری 17 ضعیف 

بندی بسته  2 بشکه  6 صادر  17 

 2 قوی  6 افزایش  16 حواله 

 2 وجه  6 ضدیخ 16 تبلیغ 

 2 کشاورز 6 سهمیه  16 کارتن

https://www.sid.ir/fa/VEWSSID/J_pdf/13000013901803.pdf
https://ganj.irandoc.ac.ir/%23/articles/1a4a0945cd71235fa517bc1ae432ba94
https://ganj.irandoc.ac.ir/%23/articles/290dde3b55c1e1b9bd6d738df404d0a3
https://dl.acm.org/doi/pdf/10.1145/275487.275505
https://journals.ihcs.ac.ir/article_8089_f7c50bfb93fd12a1a5b3f5404ccc1ed2.pdf
https://doi.org/10.1017/S0738248022000153
https://doi.org/10.1177/030631277400400102
https://ganj.irandoc.ac.ir/%23/articles/18cbce8386c8606b1d948ffb53709439
https://nastinfo.nlai.ir/article_1132.html
https://doi.org/10.1177/01655515221148369
https://doi.org/10.1109/ICKII51822.2021.9574752
https://data-hub.ir/
https://dl.acm.org/doi/pdf/10.1145/312624.312649
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 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه  

 2 لوازم  5 فاکتور  14 جنس 

 2 سرویس  5 پلاستیکی  14 ظرف 

 2 مقاومت  5 دیزل 13 منطقه 

 2 جایگاه 5 پیشنهاد  13 نیاز

 2 ارتقا  5 موجودی  12 چلیک 

 2 موجود  5 مصرف کننده 12 رقیب 

 2 مظروف  5 حذف  11 کیفیت 

 2 راننده  5 تقاضا  11 اجبار

 2 صلاح دید  4 طول  11 عرضه 

 1 عاملین  4 قیمت  10 مصرف 

 1 تجارت 4 لباس تبلیغاتی  10 خرید 

 1 معتبر  4 تعداد  10 رنگ بندی 

 1 سررسید  4 محصولات  10 بازار 

 1 راضی کننده  4 انبار  9 تولید 

 1 گلستان 4 کارکنان 9 تنوع 

 1 اختیار  4 عملکرد 7 تابلوتبلیغاتی

 1 مجدد  4 پایین  7 بارگیری 

 1 آموزش  3 اصلاح  7 توزیع

 1 منظم  3 ارسال  7 استان 

 1 راه اندازی  3 سمینار  7 صنعتی 

 1 نظرسنجی 3 بنزین  6 پرداخت 

تعداد کلمات  3 خارج  6 شیوه

 کلیدی 

83 

 

 

کاربران سایت پالایشگاه در مورد روغن های خودرویی در بازه :کلمات کلیدی استخراج شده و تعداد تکرار آنها برای داده های نظرات 2 -جدول الف

 1399تا  1398زمانی 

Table A-2: Extracted keywords and their frequencies based on user comments regarding automotive oils on the 

refinery's website(1398-1399).

 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه

سوز دوگانه 38 پیشنهاد   7 پژوپارس  11 

روغن موتور 

4شماره  

 7 گرید 10 پراید  38

10W40 22  6 تابستان 10 گیربکس 
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 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه
20W50 22  سمند 10 تعویضXU7 5 

روغن موتور 

5شماره   

 5 زمستان  9 تیبا  19

نود ال 16 راهنمایی   5 منطقه  9 

4یورو 8 بنزین  12 کیفیت   4 

موتور روغن 

2شماره   

2تیپ206 12  XU7 4پژوپارس 7 

سوز تک 12 تفاوت   3 تعمیر  7 

تعداد کلمات  7 بازار  11 فلومکس 

 کلیدی 

29 

 

خودرویی در بازه :کلمات کلیدی استخراج شده و تعداد تکرار آنها برای داده های نظرات کاربران سایت پالایشگاه در مورد روغن های 3 -جدول الف

1400تا  1399زمانی 

Table A-3: Extracted keywords and their frequencies based on user comments regarding automotive oils on the 

refinery's website(1399-1400)

 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه  

 6 پژو  10 تقلبی  20 فلومکس 

روغن 

موتور 

4شماره  

 6 خرید  10 پراید  19

 4 راضی 9 بازار  15 راهنمایی 

 4 ریو  8 گرید 11 کیفیت 

4یورو  4 گرانروی  7 دفترچه  11 

روغن 

موتور 

2شماره   

 3 توربوشارژ  7 تیوفایو  11

تعداد کلمات  6 قوطی  10 اصالت 

 کلیدی 

20 

کلیدی استخراج شده و تعداد تکرار آنها برای داده های نظرات کاربران سایت پالایشگاه در مورد روغن های خودرویی در بازه :کلمات 4 -جدول الف

1402تا  1400زمانی 

Table A-4: Extracted keywords and their frequencies based on user comments regarding automotive oils on the 

refinery's website (1400-1402).

 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه  

روغن 

موتور 

2شماره   

 4 یورو 9 گیربکس  22

 4 بازار  8 قوطی  19 پراید 
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 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه  

 4 گرید 8 کیفیت  18 پیشنهاد 

روغن 

موتور 

4شماره  

 3 نیمه سنتتیک  8 بهران 14

سوز دوگانه  3 استاندارد  8 خرید  13 

 2 انقضا  7 اصالت  13 راهنمایی 

 2 قوت 6 فلزی  12 تولید 

 2 ماکسیما  6 پلاستیکی  11 کارکرد

 2 دنا 6 سمند  11 محصول 

 1 رنگ 5 گالن 11 تعویض 

 1 بادامک  5 صدا  11 فلومکس 

تعداد کلمات  5 تهیه  10 تیبا 

 کلیدی 

35 

 

 1تعداد تکرار آنها برای داده های نظرات کاربران دیجی کالا در مورد روغن موتور شماره :کلمات کلیدی استخراج شده و 5 -جدول الف

Table A-5: Extracted keywords and their frequencies for Digikala user reviews regarding engine oil No. 1 

 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه  

 8 هزینه  18 محصول  425 قیمت 

 8 تبخیر  18 گران  160 پراید 

 8 وانت  17 ارسال  96 خودرو 

 8 پژو  17 سالم  84 دیجی کالا

 7 کارکرد 17 نشتی 63 بازار 

 6 استاندارد  17 باکیفیت  62 موتور 

 6 حمل  16 اصل  61 توصیه 

 6 تحویل  19 برند  60 بصرفه 

 5 گرم  15 اقتصادی  58 پایین 

 5 مغازه 14 سرریز 54 بسته 

 5 تقلبی  14 جنس  44 تعویض 

 4 مارک  13 موجود  43 ارزان

 4 منصفانه  13 مشکل  27 قوطی 

 4 مصوب  12 دقت  27 پیکان 

 4 رنگ 12 کاربراتور  25 راضی

 4 کارامد  12 سفارش  24 ریخت

 4 دولتی  12 متوسط  21 موتورسیکلت 

تعداد کلمات  11 روآ  19 برند 

 کلیدی 

55 

 10 هوندا  19 قدیمی
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الف شماره  6  -جدول  موتور  روغن  مورد  در  کالا  دیجی  کاربران  نظرات  های  داده  برای  آنها  تکرار  تعداد  و  شده  استخراج  کلیدی  کلمات   :4 

Table A-6: Extracted keywords and their frequency counts for Digikala user reviews regarding engine oil No.4

 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه  

 7 نرم  15 توصیه  215 قیمت 

 6 رنگ 14 (XU7)ایکس یوسون 189 روغن

 6 ارزش 13 تولید  151 کیفیت 

 6 کارکرد 13 موجود  113 مناسب 

 6 داخلی  11 خارجی  58 دیجیکالا 

 6 تاریخ 11 موتورسیکلت  56 تعویض 

 6 دوگانه  11 ریخت 54 موتور 

 6 قدیمی 11 جنس  46 خودرو 

 6 ماه 10 قوطی  41 راضی

 5 کاربردی  10 سمند  39 پراید 

 5 دولتی  10 بو  37 خرید 

 5 روشن 10 پلمپ  36 پالایشگاه

 5 قابل قبول  9 ارسال  30 بسته 

 5 سیاه 9 درجه  29 روغن موتور 

 5 تحویل  8 پایین  29 اصل 

 4 کارخانه  8 حد  26 ایران 

 3 تخفیف  8 سال 26 بازار 

 3 اطمینان  8 تقلبی  21 بصرفه 

 2 اقتصادی  8 دویست وشش  19 مدل 

 2 راضی کننده  8 ایرانول  18 محصول 

 2 شدت  7 فلزی  18 پژو 

انصاف بی  7 ارزان 18 صدا   1 

روغن موتور 

4شماره  

 1 استعلام  7 فوق العاده  17

تعداد کلمات  7 فلومکس  15 برند 

 کلیدی 

71 

 1:کلمات کلیدی استخراج شده و تعداد تکرار آنها برای داده های نظرات کاربران دیجی کالا در مورد ضد یخ شماره 7 -جدول الف

Table A-7: Extracted keywords and their frequency counts for Digikala user reviews regarding Antifreeze No.1 

 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه  

 3 شک  10 خودرو  62 ضدیخ

 3 باکیفیت  9 غلظت  54 قیمت 

 3 بصرفه  9 تقلبی  47 کیفیت 

 3 تعریف  9 مکانیک  25 قوطی 

 3 درب 8 اطمینان  24 توصیه 

 3 رقیق 8 مطمین  21 محصول 

 2 راضی کننده  8 کاسپین 18 بازار 
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 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه  

 2 سیلندر 8 تعویض  17 برند 

 2 کارامد  6 جوش  16 فلزی 

 1 ترجیح  6 پالایشگاه 16 مناسب 

 1 تسمه  5 زمستان  14 رادیاتور

 1 دانگیل  5 جواب  14 تاریخ

دیجی 

 کالا 

کردن پاک  13  1 ساخت  5 

تعداد کلمات  5 گران  12 روغنی 

 کلیدی 

45 

 4 امتحان 12 تولید 

 4 خارجی  11 راضی

 

 2: کلمات کلیدی استخراج شده و تعداد تکرار آنها برای داده های نظرات کاربران دیجی کالا در مورد ضد یخ شماره 8 -جدول الف

Table A-8: Extracted keywords and their frequency counts for Digikala user reviews regarding Antifreeze No.2 

 تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه تعداد تکرار کلمه  

 2 یخ 5 فلزی  24 ضد یخ

 2 توصیه  4 تولید  20 کیفیت 

 2 تصفیه  4 تاریخ 13 محصول 

 2 دستگاه 4 مقطر  10 قیمت 

 2 پلاستیکی  3 رادیاتور 9 خودرو 

 2 کاسپین 3 مناسب  9 قوطی 

 1 خانگی 3 مخلوط  6 روغنی 

 1 روشن 3 تقلبی  6 دیجیکالا 

 1 امپر  3 پالایشگاه 5 سفارش 

 29 تعداد کلمات کلیدی  3 اسیدی  5 برند 

 

 

 

 

 

 

 شبکه هم رخدادی کلمات کلیدی برای سری های مختلف داده ها  •
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 1401نظرات عاملین در سال رخدادی واژگان برای داده های چالش ها و نقطه:شبکه هم1 -شکل الف

Figure A-1: Word co-occurrence network for data on stakeholders' challenges and viewpoints in the year 1401 . 

مشاهده می شود، به دلیل حجم بالای کلمات کلیدی استخراج شده، تعداد 1  -شکل الفکه در    برای این سری از داده ها، همان طور

رخدادی های قوی تر، یک  رخدادی زیاد است. به همین دلیل جهت سهولت در درک شکل و یافتن همیال ها در شکل شبکه هم

شکل   رخدادی هایی با تکرار بیشتر را نمایش می دهند نیز رسم شده است که دریال های مربوط به هم  شکل کاهش یافته که تنها

 قابل مشاهده است.    2 -الف
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 1401نظرات عاملین در سال رخدادی واژگان برای داده های چالش ها و نقطه: شکل کاهش یافته شبکه هم2 -شکل الف

Figure A-2: Reduced word co-occurrence network for data regarding stakeholders' challenges and viewpoints in the year 

1401 
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 1399تا  1398رخدادی واژگان برای داده های نظرات کاربران سایت پالایشگاه در مورد روغن های خودرویی در بازه زمانی : شبکه هم3 -شکل الف

Figure A-3: Word co-occurrence network based on user reviews of automotive oils from the refinery's website (1398-

1399) 
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 1400تا  1399خودرویی در بازه زمانی رخدادی واژگان برای داده های نظرات کاربران سایت پالایشگاه در مورد روغن های : شبکه هم4 -شکل الف

Figure A-4: Word co-occurrence network based on user reviews from the refinery's website regarding automotive 

oils(1399-1400) 
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 1402تا  1400پالایشگاه در مورد روغن های خودرویی در بازه زمانی  رخدادی واژگان برای داده های نظرات کاربران سایت: شبکه هم5 -شکل الف

Figure A-5: Word co-occurrence network based on user reviews from the Palayeshgah website regarding automotive 

oils(1400-1402) 
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 1واژگان برای داده های نظرات کاربران دیجی کالا در مورد روغن موتور شماره رخدادی : شبکه هم6 -شکل الف

Figure A-6: Word co-occurrence network for Digikala user reviews regarding engine oil No. 1 . 
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 4نظرات کاربران دیجی کالا در مورد روغن موتور شماره رخدادی واژگان برای داده های : شبکه هم7 -شکل الف

Figure A-7: Word co-occurrence network for Digikala user reviews regarding engine oil No. 4 . 

 - شکل الف)جهت تشخیص بهتر مبدا و مقصد یال های دارای وزن زیاد در شکل، شکل دیگری با یال های مستقیم ) غیر منحنی (

 (رسم شده است.  8
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مورد روغن موتور پارس روغن موتور رخدادی واژگان با یال های غیر منحنی برای داده های نظرات کاربران دیجی کالا در : شکل شبکه هم8 -شکل الف

 4شماره

Figure A-8: Word co-occurrence network with straight edges for Digikala user reviews regarding Pars Engine Oil No. 4 
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 1کاربران دیجی کالا در مورد ضد یخ شماره رخدادی واژگان برای داده های نظرات : شبکه هم9 -شکل الف

Figure A-9: Word co-occurrence network for Digikala user reviews regarding Antifreeze No. 1 . 
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 2شماره رخدادی واژگان برای داده های نظرات کاربران دیجی کالا در مورد ضد یخ : شبکه هم10 -شکل الف

Figure A-10: Word co-occurrence network for Digikala user reviews regarding antifreeze No. 2 
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 عبارت های استخراج شده از شبکه هم رخدادی واژگان برای سری های مختلف داده ها   •

 1401نظرات عاملین در سال رخدادی واژگان داده های چالش ها و نقطه: عبارات استخراج شده از شبکه هم9 -جدول الف

Table A-9: Phrases extracted from the word co-occurrence network based on data regarding the challenges and 

viewpoints of stakeholders in the year 1401 

 درصد رخداد  عبارت توضیح

کلمات »بسته بندی«،  »ضعیف«،  

 »ظرف« و »چلیک« 

چلیک   ظرف  با  بندی  بسته 

 ضعیف است 

31.01 % 

»ضعیف«،   »تنوع«،  کلمات 

 بندی« »کارتن« و »رنگ 

بندی   رنگ  تنوع  بودن  ضعیف 

 کارتن

15.5 % 

»پکیج«،   »اجبار«،  کلمات 

 »جنس«، »خرید« و »رقیب« 

صورت  به  محصولات  فروش 

 پکیج اجباری 

13.95 % 

کلمات »تبلیغ«، »لباس تبلیغاتی«  

 و »تابلو تبلیغاتی« 

وسیله   به  تبلیغ  خواستار  عاملین 

 لباس و تابلو تبلیغاتی هستند 

3.88 % 

 

رخدادی واژگان داده های نظرات کاربران سایت شرکت در مورد روغن های خودرویی در بازه زمانی : عبارات استخراج شده از شبکه هم10 -جدول الف

 1399تا  1398

Table A-10: Terms extracted from the word co-occurrence network based on user comments regarding automotive oils 

on the company's website(1398-1399) 

 درصد رخداد  عبارت توضیح

« »پیشنهاد«،    » ،  «10W40کلمات 

20W50  »  ،  شماره موتور    ، «4»روغن 

،  «فلومکس»  ،«5»روغن موتور شماره  

 «4»شماره و «  کیفیت»

مناسب   پیشنهادی  محصول  ارائه  تقاضای 

گرانروی برای انواع خودرو خصوصا از نظر  

 ها 

32.26 % 

کلمات »تفاوت«، »روغن موتور شماره 

 «5« و »روغن موتور شماره 4

و شماره    4تفاوت بین روغن موتور شماره  

 برای خریداران مبهم است  5

18.06 % 

 

واژگان داده های نظرات کاربران سایت شرکت در مورد روغن های خودرویی در بازه زمانی رخدادی  : عبارات استخراج شده از شبکه هم11 -جدول الف

 1400تا  1399

Table A-11: Phrases extracted from the word co-occurrence network based on user comments regarding automotive oils 

on the company's website (1399-1400) 

 درصد رخداد  عبارت توضیح

»تقلبی«،   »بازار«،  »اصالت«،  کلمات  

«، 4»فلومکس«، »روغن موتور شماره  

 «2»کیفیت« و »روغن موتور شماره 

وجود  و   کالا  اصالت  مورد  در  نگرانی 

 کالای تقلبی در بازار 

35.57 % 
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 درصد رخداد  عبارت توضیح

« »روغن ،  «پراید»  ،«euro 4کلمات 

روغن موتور شماره  »  ،  «2موتور شماره  

 « فلومکس» ،«TU5»، «راهنمایی»و  «4

محصول  خرید  برای  راهنمایی  تقاضای 

 مناسب با توجه به استاندارد و نوع خودرو

32.21 % 

بازه زمانی رخدادی واژگان داده های نظرات کاربران سایت شرکت در مورد روغن های خودرویی در : عبارات استخراج شده از شبکه هم12 -جدول الف

 1402تا  1400

Table A-12: Phrases extracted from the word co-occurrence network based on user comments regarding automotive oils 

on the company's website(1400-1402) 

 درصد رخداد  عبارت توضیح

شماره   موتور  »روغن  «،  2کلمات 

»تعویض«،   »فلزی«،  »قوطی«، 

 »پلاستیکی«، »گالن«

مظروف  بودن  فلزی  یا  پلاستیکی 

 2محصول روغن موتور شماره 

36.67 % 

شماره   موتور  »روغن  «،  2کلمات 

سوز«،   »دوگانه  »تیبا«،  »کیفیت«، 

 »پیشنهاد« و »پراید« 

تقاضای راهنمایی برای خرید محصول 

نوع  و  استاندارد  به  توجه  با  مناسب 

 خودرو 

21.67 % 

و  کلمات   »اصالت«  »راهنمایی«، 

 »محصول« 

نحوه   مورد  در  راهنمایی  تقاضای 

 حصول اطمینان از اصالت کالا 

8.33 % 

 

 1رخدادی واژگان داده های نظرات کاربران دیجی کالا در مورد روغن موتور شماره: عبارات استخراج شده از شبکه هم13 -جدول الف

Table A-13: Phrases extracted from the word co-occurrence network based on Digikala user reviews regarding Engine 

Oil No. 1 

 درصد رخداد  عبارت توضیح

«   ، «پایین» ،  «بصرفه  »،  «قیمتکلمات 

 ی« اقتصاد » ،«ارزان»

 % 21.99 قیمت مناسب و اقتصادی روغن 

»نشتی«،   »بسته«،  کلمات  »قوطی«، 

 »ضربه«، »ریخت« 

ضربه خورده بودن قوطی و نشت مواد  

 از قوطی 

17.44 % 

»پایین«،   »قدیمی«،  »خودرو«،  کلمات 

 »قیمت«، »پراید«، »کاربراتور« 

مناسب بودن محصول برای ماشین های  

 کاربراتوری و مدل پایین یا قدیمی

15.45 % 

کلمات »قیمت«، »دیجی کالا«، »بازار«،  

»بصرفه«،   »ارزان«،  »منصفانه«، 

 »اقتصادی« 

تفاوت قیمت محصول در دیجی کالا و  

 بازار و قیمت منصفانه دیجی کالا 

15.26 % 
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 4شماره رخدادی واژگان داده های نظرات کاربران دیجی کالا در مورد روغن موتور : عبارات استخراج شده از شبکه هم14 -جدول الف

Table A-14: Phrases extracted from the word co-occurrence network based on Digikala user reviews regarding engine oil 

No. 4 

 رخداد  درصد عبارت توضیح

کلمات »قیمت«، »بازار«، »دیجی کالا«،  

 »دولتی«، »بصرفه« 

بازار و دیجی  تفاوت قیمت محصول در 

و   دیجی کالا  در  محصول  بصرفه  قیمت 

 کالا 

44.48 % 

کلمات »قیمت«، »کیفیت«، »مناسب« و  

 »روغن«

 % 7.84 قیمت و کیفیت مناسب روغن

 1رخدادی واژگان داده های نظرات کاربران دیجی کالا در مورد ضد یخ شماره : عبارات استخراج شده از شبکه هم15 -جدول الف

Table A-15: Phrases extracted from the word co-occurrence network of Digikala user reviews regarding Antifreeze No. 1 

 درصد رخداد  عبارت توضیح

»ضد »کیفیت«،  »قیمت«،  کلمات  یخ«، 

 »مناسب«، »روغنی« و »محصول« 

 % 34.39 یخ کیفیت و قیمت مناسب ضد

»قوطی«،   »فلزی«،  کلمات  »تعویض«، 

 یخ« »ضد

قوطی  بودن  فلزی  از  رضایت 

 یخضد

14.03 % 

»مناسب«،   »بازار«،  »قیمت«،  کلمات 

 »دیجی کالا«

تفاوت قیمت بازار و قیمت دیجی 

 یخ کالای ضد

11.76 % 

 

 2نظرات کاربران دیجی کالا در مورد ضد یخ شماره رخدادی واژگان داده های : عبارات استخراج شده از شبکه هم16 -جدول الف

Table A-16: Phrases extracted from the word co-occurrence network of Digikala user reviews regarding Antifreeze No. 2 

 درصد رخداد  عبارت توضیح

»ضد »کیفیت«،  »قیمت«،  کلمات  یخ«، 

 »روغنی« و »محصول« 

قیمت کیفیت   و  بودن  خوب،روغنی 

 یخضد

60.94 % 

»ضد »فلزی«،  »قوطی«،  یخ«،  کلمات 

 »محصول« 

 % 20.31 یخ رضایت از فلزی بودن قوطی ضد


