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  28)                                                                                         مقاله عادي(هاي اجتماعي براي بهبود مديريت ارتباط با مشتري  شبكهاستفاده از : ميرروشندل. ا. مظاهري و س. ا
  

بـه او  ) ي داردحساب كاربرسايت  كاربر در اين وب(هايي كاربر  مندي علاقهبه  توجه
پيشنهاد دهد و كاربر پس از تماشاي فيلم آن را بپسندد، توانسـته اسـت نظـر او را    

اي كـه   فادار براي خود تبديل كند و در زمان و هزينهجلب كند و او را به مشتري و
 در .جـويي كنـد   كنـد، صـرفه   هاي اشتباه صرف مي مشتري بابت خريد يا اجاره فيلم

ي فيلم، همانند يك دوست، به كـاربر فيلمـي    دكنندهيتولسايت اختصاصي  وب واقع
ت اهـداف  كه با اين عملكرد توانسـته اس ـ  دهد ي او را پيشنهاد مي قهيسل بامناسب 

  .سازي كند باط با مشتري را پيادهمديريت ارت
بـه   سپس در بخش سوم .شوند بيان مي با تحقيق در بخش بعد كارهاي مرتبط

 .شود پرداخته مي فيلم  -به ارائه گراف كاربر و در بخش چهارم  داده معرفي مجموعه 
پيشـنهادي  الگـوريتم   در بخش پنجم الگوريتم پيشنهادي مطرح و در بخش ششـم 

  .شود بيان مي تحقيقگيري اين  تيجهن ننهايت، در بخش هفتم در. گردد ارزيابي مي
  
  كارهاي مرتبط -2
  

ي مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري،      در اين بخش، ابتدا توضـيحات مختصـري دربـاره   
ادامه، به ارائه كارهاي  در .شود دهنده بيان مي ي اجتماعي و سيستم پيشنهاد شبكه

  .شود موضوع تحقيق پرداخته ميمرتبط با 
 را سـازمان  تواند تمامي مي مشتري با ارتباط مديريت: مديريت ارتباط با مشتري

مشتريان را بهبـود دهـد و همچنـين     با سازمان روابط خود قرار دهد، تحت پوشش
 اصـلي  هـاي  ويژگـي . نمايـد  تحليل و  ذخيره و تجزيه اطلاعات مربوط به مشتري را

    صـاحبان . ]10[هسـتند   خـدمات  و فـروش  بازاريـابي،  مشـتري  مديريت ارتباط بـا 
كارهايي براي حفظ مشـتريان فعلـي نسـبت بـه      كار معتقدند كه يافتن راه و  كسب

تر است و به افـزايش   صرفه  كارهايي براي جذب مشتريان جديد مقرون به يافتن راه
  ].5[كند  درآمد كمك بيشتري مي

ها نفر  توانند ميليون هاي اجتماعي مي به كمك اينترنت، شبكه :اجتماعي  ي شبكه
هـاي اجتمـاعي    هاي شـبكه  سايت. از سراسر جهان را در يك مكان گرد هم بياورند

دهنـد يـك پروفايـل     هاي مبتني بر وب هستند كه به افراد اجازه مـي  دهنده خدمت
بـا   ن ديگـر كـه  عمومي يا نيمه عمومي در سيستم ايجاد كنند و فهرستي از كـاربرا 

  ].11، 10[ ها در ارتباط هستند را ايجاد و به اشتراك بگذارند آن
در بيشتر مواقع افراد مجبـور هسـتند در شـرايطي كـه     : دهنده سيستم پيشنهاد

بـه كمـك    .ي موضوعي خـاص نـدارد، انتخـاب كننـد     تجربه كافي و شخصي درباره
ر صـورت عـدم يـا كمبـود     شده توسط كارشناسان يا افراد ديگـر د   پيشنهادت ارائه
دهنـده نيـز بـه افـراد كمـك       هاي پيشـنهاد  سيستم. كرد  توان انتخاب دانش نيز مي

  .]12[ هاي خود انتخاب كنند ها و نياز به خواسته توجه باكنند، محصولات را  مي
ي ريچشـمگ هـاي اجتمـاعي حضـور     هـا در شـبكه   هاي اخيـر شـركت   در سال

ها و نيازهاي مشتريان وابسـته   خواسته آوردن فراهمموفقيت يك برند به . اند داشته
توانند انتظار وفاداري از مشتريان خود داشـته باشـند    ي ميدرصورتها  شركت. است

عملكرد  1به همين منظور در جدول . ها را نيز در نظر بگيرند كه سود و منفعت آن
و اسـكن در   بلـو  جـت ، اسـتارباكس،  شـورلت تـاهو   ،فورد فيسـتا  معتبرپنج شركت 

توان مشـاهده   مي 1كه در جدول  طور همان .هاي اجتماعي بررسي شده است شبكه
براي معرفي محصولات خود  ، استارباكسشورلت تاهو ،فورد فيستانمود، سه شركت 

تـوان   موارد بررسي شده و جزئيات بيشتر را مـي . اند اقدام به برگزاري كمپين نموده
  . مشاهده نمود 1در جدول 

بهبـود   منظـور  هاي اجتماعي به كشف جوامع در شبكه ريتأثدر تحقيقي ديگر، 
جوامـع   تواننـد  مـي  مشتريان شـركت . است شده  يمديريت ارتباط با مشتري بررس

براي كشف جوامع بايد به ارتباطات ميان شركت، منابع و . دهندرا تشكيل  يمختلف
. شـود  ده مـي منظـور ايجـاد جوامـع اسـتفا     كاربران به  از پروفايل. كاربران توجه كرد

 .هـاي مشـابه دارنـد    منـدي  علاقـه  هـا و  كاربراني كه در يك جامعه هستند، خواسته
گيـرد، وجـود    هايي كه ميان كاربران شكل مي فرصت اندكي براي شركت در گفتگو

 بـالا   سرعتصورت خودكار و با  هايي كه بتوانند به عامل فراهم آوردنبنابراين . دارد
و شكايات مشتريان پاسخ دهند به افزايش اعتبـار برنـد كمـك بسـياري      سؤالتبه 
 كـه   يدرصـورت . رسيدگي سريع به شكايت مشتريان بسـيار ضـروري اسـت   . كند مي

ي محصولي بيان كند و بـه   هاي اجتماعي نارضايتي خود را درباره مشتري در شبكه
وجب نارضايتي رسيدگي شود، اين موضوع م ريتأخاين شكايت رسيدگي نشود يا با 

  .ي اين جريان كاهش اعتبار برند است نتيجه. شود ساير كاربران نيز مي
هـاي اجتمـاعي را بيـان     هايي براي مديريت مشتريان در شبكه كار راه 2جدول 

 منظـور  هاي اجتماعي به كشف جوامع در شبكه ريتأث 2در سطر اول جدول . كند مي
در سـطر دوم ايـن   . گيـرد  قـرار مـي   يبررس ـ بهبود مديريت ارتباط با مشتري مورد

شـكايات  و  سؤالات ي پاسخ سريع به شود كه توانايي ارائه جدول سيستمي ارائه مي
  .مشتريان را دارد

  
  هاي اجتماعي عملكرد پنج شركت معتبر در شبكه - 1جدول 

  

برگزاري   عملكرد مناسب  نتيجه
 كمپين

ي  زمينه
  مرجع  نام شركت  فعاليت

  افزايش فروش  -
  افزايش وفاداري -

سـايت   هاي اجتماعي براي بارگذاري مطالـب در وب  انتخاب كاربران فعال در شبكه -
  هاي اجتماعي اختصاصي كمپين و ديگر شبكه

  كنندگان در نظر گرفتن سود متقابل براي شركت -
   ]13[ فورد فيستا  توليد خودرو

  افزايش فروش  -
اقدامي براي تقويت برند و  نظر گرفتندر  عدم -

  مشتريان فعلي و جديد  يانايجاد وفاداري در م
  ي پربيننده كارآموز استفاده از برنامه   ]13[ شورلت تاهو  توليد خودرو

  افزايش فروش  -
  عنوان جوايز  برگزاري مسابقات تبليغاتي و در نظر گرفتن محصولات شركت به  افزايش وفاداري -

ترين  بزرگ
 شاپ كافي

  اي زنجيره
  ]13[ استارباكس

مندي بيشتر مشتريان شركت از خدمات  رضايت
  شده  ارائه

  به شكايات و سؤالات  پاسخ اختصاص زمان بيشتر براي -
  مشتريانايجاد تصويري همانند يك دوست براي  -
 

_ 
شركت 
 هواپيمايي

 ]14[ بلو جت

  شفاف بودن عملكرد شركت  -
در صورت منطقي بودن و : ها حذف پيام عدم -

  تكراري نبودن
 ]15[  اسكن صنعت غذايي _ به گفتگو با افراد ذينفعمند  علاقه
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هـاي   محصـولات بسـياري توسـط شـركت    هاي اجتماعي و در دنيـاي وب   شبكهدر 
پذيري محصولات، مشتريان يكتا  افزايش دسترس ليبه دل. شوند مختلف معرفي مي

هــا يــافتن محصــول  بــراي شــركت. انــد داده دســتز ابــودن فروشــندگان خــود را 
دهنـده   هاي پيشنهاد سيستم به كمك. ي مشتري بسيار دشوار شده است موردعلاقه

بـه   بتواننـد هـا   اگـر شـركت  . توان محصولات جذاب براي مشتريان را پيدا كـرد  مي

توانند وفاداري و رضايتمندي مشتريان خود  مشتريان براي انتخاب كمك كنند، مي
تـوان   ها مـي  كارهايي ارائه شده است كه به كمك آن راه 3در جدول . را جلب كنند
ي  نـه يزم درهـاي موجـود    در اين جدول چالش. مشتري را يافتنياز  محصول مورد

 ازي ـموردنهـاي   ها و روش ها، تكنيك حل اين چالش دهنده، راه هاي پيشنهاد سيستم
  .نيز ارائه شده است ها ها و همچنين مزاياي آن حل سازي اين راه براي پياده

  
  هاي اجتماعي ت مشتريان در شبكهمديري - 2جدول 

  

  عملكرد  ضرورت  كار و ساز  روش  هدف  مرجع

]16[  

ــوامعي از   ــف جـــ كشـــ
ــتفاده از   ــا اس مشــتريان ب

ســـايت اختصاصـــي   وب
هـــاي  شـــركت و شـــبكه

سته اجتماعي عمومي
د

 
ابع

 من
دي

بن
  

 برچسب: داخلي منابع

برچســب  : خــارجي منــابع
ــمدر ــازي ه ــد 4س  5و پيون

  سايت بهوب

 از 
اده

ستف
ا

لاقه
ع

 
دي

من
 

ربر
 كا

ني
ضم

 و 
ريح

 ص
اي

ه
  

  :امتيازدهي منابع
ــار ــر اظه ــاره نظ ــع  ي درب  در منب

 1 امتياز: اختصاصي سايت وب

ــار ــر اظه ــاره نظ ــع  ي درب  و منب
 ي  شـبكه  يك در گذاري اشتراك
  2امتياز : اجتماعي
ــار ــر اظه ــاره نظ ــع ي درب  و منب
 ي شـبكه  دو  در گـذاري  اشتراك
   3 امتياز: اجتماعي

منـدي كـاربر بـه يـك      علاقهي  درجه
  :منبع وابسته است به

توسط   شده  تعداد منابع امتياز داده -
و همچنـين   كاربر با برچسـب مشـابه  

  اين امتيازهاميانگين 
سايت اختصاصي  در وب كاربررفتار  -

  .هاي اجتماعي و شبكهشركت 
  .كاربر 6مخاطبينمندي  علاقه -

  دبنـدي همانن ـ  يك الگوريتم خوشـه استفاده از 
k-means    ــاد ــراي ايج ــي ب ــله مراتب ــا سلس ي

  هاي مشابه مندي جوامعي از كاربران با علاقه

]17[  

ها بر روي  گفتگوكاوش  -
ــكو ــا  س ــرايه ــي ب  ،معرف
هـا و   بنـدي پسـت   اولويت
ــام هــايي مــرتبط بــا    پي

ــه شــركت ــه  ب منظــور ارائ
  ها به آن  پاسخ سريع

استفاده از سيستم مديريت ارتبـاط  
  SCION7با مشتري 

  :  استفاده از سه پودمان
  ها آوري داده جمع -
  محتوا گر يلتحل -
  ربررابط كا -

  :اولويت هر پست وابسته است به
  امتياز اضطراري بودن پست -
  امتياز اعتبار نويسنده پست -
  اهميت عملكرد تجاري -

توانمند سـاختن يـك عامـل يـا يـك نماينـده       
  :منظور به
  رديابي ارتباطات با مشتريان -
  نظارت بر ارتباطات -
  لات مشتريانپاسخ به سوا -
  تشويق كاربران به مشاركت -
در هـر   اجتماعي ي پست رسانه 950پردازش -

  ثانيه توسط يك موتور تفسير اين سيستم

 SystemTextموتور تفسـير  استفاده از  -
منظـور   بـالا بـه  صورت كارآمد و با دقت   به

  تعيين نيت هر پست

  
  محصول جذاب براي مشترييافتن  - 3جدول 

  

  مزايا  روش  تكنيك  حل راه  چالش  مرجع

]1[  

زياد بودن و طبيعت پويـا  
 اطلاعات

دهنده سيسـتم پيشـنهاد  استفاده از 
  پويا 

WebBluegillRecomannealing 

هـاي   منـدي  اسـاس علاقـه  بر محصول پيشنهاد -
  سليقه  هاي كاربران هم مندي علاقه وكاربر 

الگوريتم تبريـد  با استفاده از  لپيشنهاد محصو -
  و هوش گروهي ماهي بلوگيل 8شده  سازي شبيه

قرار منظور  به coolingالگوريتم استفاده از  -
 يشنمــا  هــاي مشــابه در صــفحه عامــل دادن

 يرمشـابه هـاي غ  نزديك بـه يكـديگر و عامـل   
  دورتر از يكديگر

ــوريتم - ــتفاده از الگـ  cluster-creation اسـ
  بندي  خوشهبراي 

 ارائه پيشنهادات پويا با استفاده از الگـوريتم  -
Bluegill-BestPredictions  

مــديريت حجــم بــالا اطلاعــات در  -
  وب

  پذيري افزايش مقياس -
  هاي هوشمند استفاده از عامل -

]4[  

مــديريت حجــم عظــيم  -
  ها داده

 اطلاعــات جديــدتوليــد  -
ــاخت ــه    س ــا نيم ــه ي نيافت

ــاخت ــد  سـ ــه ماننـ  يافتـ
هـاي   اظهارنظرها در شبكه

  اجتماعي

محاسبات ابـري بـراي   استفاده از  -
  ها با حجم عظيم  ي داده ذخيره

ــتفاده - ــديل 9ETLاز  اس ــراي تب   ب
  ها در جداول ها و بارگذاري آن دهدا
اي نيمــه   انبــار دادهاســتفاده از  -

ــاخت ــار  س ــد انب ــه مانن اي  داده يافت
NoSQL  

ــتفاده - ــود در د اس ــات موج ــاي  ادهاز احساس ه
مفهوم سيسـتم  (يشنهاد محصولات پبراي عظيم 

 يشـنهاد دهنده بر مبنـاي احساسـات، پ   پيشنهاد
  .)هاست دادن برمبناي ويژگي

هــا  اســتخراج احساســات موجــود در جملــه -
نامه  به كمك جستجو در واژهبراي هر ويژگي 

  10احساسات
  ايجاد يك الگوي سليقه -
  شده  هاي استخراج تكرار الگوارزيابي  -
  احساسات پرتكرار براي هر ويژگي انتخاب  -

ــتفاده از - ــيل  اس ــود در پتانس موج
هـاي   هاي عظيم بـراي سيسـتم   داده

  دهنده پيشنهاد
، كــار  و  بهبــود عملكــرد در كســب -

مـــديريت و جســـتجوي  توســـط 
  هاي عظيم تغييرات در داده

]18[  

حجم بـالاي اطلاعـات در   
  وب

  fold10سنجي متقابل استفاده از اعتبار -  موردهاي مبتني بر  استفاده از روش
  11استفاده از ميانگين خطاي مطلق -

هت
شبا

به 
حاس

م
  

  12كسينوس پايه -
 دادهكســــينوس تطبيــــق  -

ــده ــه ( 13ش ــاب ب ــوان  انتخ عن
  )بهترين الگوريتم

  14همبستگي -

حـل پيشـنهادي در    بهتر راهعملكرد 
كه  15مارك -با الگوريتم بنچمقايسه 

بـراي   همسـايه  30در نظر گـرفتن    .مبتني بر كاربر است
 )محاسبه پيش(كاربر 

سازي براي يافتن موارد مشـابه   مدل
  )محاسبه پيش(
شـدن زمـان اجـرا بـيش از      كمتر -
  برابر 8/2
  بيشتر توان عملياتي -
 پذيري بيشتر مقياس -

ش
پي

 
ني

بي
  

  16مجموع وزن -
ــه( ــرين  انتخــاب ب ــوان بهت عن

  )الگوريتم
  17يونرگرس -
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  مزايا  روش  تكنيك  حل راه  چالش  مرجع
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درنـگ   الزام بازگشت بي -
بــه مجموعــه نتــايج در   

ــه هـــاي  بعضـــي از برنامـ
  كاربردي

محدود بـودن اطلاعـات    -
  مشتريان جديد

ــودن داده  - ــرار ب ــاي  ف ه
  مشتريان 

  معايب  نوع روش  سنتي مشترك فيلترسازي

  

  

الگـــوريتم فيلترســـازي  -
تــرين  مشــترك نزديــك 

  18همسايه
  19فاصله كسينوسي -

ــر   - ــايش بـ آزمـ
ــدادي از  روي تعـ

  مشتريان
جزءبنـــــــدي  -

  فضاي موردها
ناديــده گــرفتن  -

 اردبسياري از مـو 
ــته ــا برجســ  يــ

  برجسته غير
ــه    بندي خوشه هاي مدل ــتريان بـ ــيم مشـ تقسـ

هـاي زيـاد و نسـبت     قطعه
اي  دادن كاربران به قطعـه 

  با بيشترين تشابه 

محاســبات انجــام 
بنــــدي  خوشــــه

ــه و  پرهزينــــــ
صورت  پيچيده به

ــرخط  ــر ب كــه غي
ي آن  نتيجــــــه

پـــايين آمـــدن  
ــت  كيفيـــــــــ

  .استپيشنهادات 

ي كوچك كـارايي و   ها با اندازه گروه  
ــه مقيــاس صــورت  پــذيري بهتــري ب

  .برخط دارند

شـــده و   داده يمـــوارد رأ  جو جست بر مبتني هاي روش
ــداريخر ــده  ي ــط  ش توس

را  20جـو  و كاربر يك پـرس 
 شـابه براي يافتن مـوارد م 

  .دهند ديگر شكل مي

ــاربر  - ــر كــ اگــ
محصولات زيادي 

ــده باشــدرا   ،خري
جو بر روي  و پرس

ــه ــوارد  همـ ي مـ
عملي خواهـد   غير
 .بود

 21خيلي كلي -

  22خيلي محدود -

ــي را      ــولات كم ــاربري محص ــر ك اگ
خريده باشد يا به محصـولات كمـي   

ــوريتم  ــد، الگـ ــاي  رأي داده باشـ هـ
پيشنهاددهنده مبتنـي بـر جسـتجو    

  . پذير و كارآمد هستند مقياس

 مـورد  مشترك فيلترسازي الگوريتم
ــه ــورد، ب ــتفاده م ــده توســط   اس ش

Amazon.com  

بيشــتر از اينكــه هــدف  -
ســــازگاري كــــاربر بــــا 

ــتريان  ــد مش ــابه باش  ،مش
ــدولي  ــاد ج ــدف ايج از  ه

  .است موارد مشابه
  

--------   

صـورت   دولي از مـوارد مشـابه بـه   ايجاد ج ـ -
توسـط يـافتن مـواردي    اين اقدام (برخط غير

كه مشـتري تمايـل داشـته    پذيرد  صورت مي
  .)بخرد يكديگربا ها را  آناست 

  

  پذيري افزايش كارايي و مقياس -
 ــ - ــاد ج ــوارد ايج ــابه دولي از م مش
 برخطصورت غير به

 عالي بودن كيفيت پيشنهادات -

قبـول بـا محـدود شـدن      اجرا قابل -
  هاي كاربر داده

  
  مجموعه داده -3
  

 شـده   اسـتفاده hetrec2011-movielens-2k ي  در اين تحقيـق از مجموعـه داده  
كـاربر بـه ايـن     2,113فيلم اسـت و   10,109اين مجموعه داده شامل . ]20[ است
فيلم مختلف استفاده شـده   3,374كاربر و  43، از مقالهدر اين . اند ي دادهرأها  فيلم
طـور ميـانگين هـر     به واقع در. مختلف است ژانر 20اين مجموعه داده حاوي . است

ي  اند، در محدوده به هر فيلم دادهيي كه كاربران ها يرأ. ژانر است 040/2فيلم داراي
 .قرار گرفته است 5تا  1
  

 فيلم -گراف كاربر -4
  

سـازي   فـيلم مـدل   -صـورت گـراف كـاربر    درك بهتـر مجموعـه داده آن را بـه   براي 
ــيم مــي ــاربر. كن ــيلم را مــي  -شــبكه ك ــوان  ف ــهت ــوان ب ــراف  عن                   يدوبخشــيــك گ

G =< U, M, E >  سـازي كـرد   مـدل. U و M فـرد از   بـه  ي منحصـر  مجموعـه  دو
ي ا رمجموعـه يزو همچنـين   Gهـاي   اي از يال مجموعه E. ها هستند كاربران و فيلم

  .است  U × Mاز
 

  
  

  فيلم - اي از گراف كاربر نمونه - 1شكل 
  

U= {U1,U2,U3,U4,U5} 
M= {M1, M2, M3, M4, M5, M6, M7}  
E= {(U1, M1),(U1,M4),(U1,M5),(U1,M6),(U1,M7), 

(U2,M2),(U2,M5),(U3,M1),(U3, M7),(U4, M2), 
(U4, M6),(U5, M2),(U5, M4), (U5, M6),(U5, M7)} 

G={<U1, M1,-1>,<U1,M4,+1>,< U1,M5,+1>,   
<U1,M6,-1>,< U1,M7,+1>,<U2,M2 +1>,  
<U2,M5,+1>,<U3, M1,-1>,<U3,M7,-1>, 
< U4,M2,-1>,<U4,M6, -1>,<U5,M2,+1>,   
<U5,M4,+1>,<U5,M6,-1>,<U5,M7,+1>} 
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ي رأ M א mبـه فـيلم    U א u كـاربر  دهد كـه  نشان مي E א e = (u, m) هر
ايـن  . اسـت  E در مجموعـه موجود هاي  هاي يال شامل وزن Wمجموعه . داده است

نمايـانگر   -1 و ”like“ ي نمايـانگر دسـته  + 1. هستند -1يا + 1ها داراي مقدار  وزن
دار بــراي سيســتم    ي وزندوبخشـ ـاز ايــن گــراف   . اســت  ”dislike“ ي دســته
ذكر اين نكته ضروري است كه اگـر   ].21[كنيم  ي فيلم استفاده مي دهنده پيشنهاد

بدهـد، بـه ايـن معناسـت كـه او ايـن فـيلم را         3ي بـالاتر از  رأكاربر به يك فـيلم  
اگر كـاربر  اما . خواهد بود+ 1پسندد و يال مرتبط با اين كاربر و فيلم داراي وزن  مي

پسندد و يال مرتبط بـه   بدهد، يعني او اين فيلم را نمي 3ي كمتر از رأبه اين فيلم 
بدهـد،   3ي رأاگر كاربر بـه ايـن فـيلم    . خواهد بود -1اين كاربر و فيلم داراي وزن 

يالي براي ايـن كـاربر و فـيلم     جهينت در تفاوت است؛ يعني او نسبت به اين فيلم بي
دهـد، كـه    فيلم را نشان مـي  -اي از گراف كاربر نمونه 1شكل . وجود نخواهد داشت

  :هاي زير است داراي ويژگي
 

  الگوريتم پيشنهادي -5
  

. شـود  دهنـده ارائـه مـي    ، الگوريتم پيشنهادي براي سيسـتم پيشـنهاد  در اين بخش
آيـا  . را نديـده اسـت   M2فيلم  U1شود، كاربر  مشاهده مي 1كه در شكل  طور همان

الگوريتم پيشنهادي  23روندنما كاربر پس از تماشاي اين فيلم آن را خواهد پسنديد؟
در ادامـه مراحـل الگـوريتم نيـز شـرح داده      . مشـاهده نمـود   2توان در شكل  را مي
  .شوند مي

كنيم  كرده است را پيدا مينظر تماشا  هايي كه كاربر مورد ي اول فيلم در مرحله
شـود   هايي مي ي اول شامل فيلم دسته. كنيم ها را به دو دسته تقسيم مي و اين فيلم

هـايي   ي دوم شـامل فـيلم   دسـته  .هـا را پسـنديده اسـت    كه كاربر تماشا كرده و آن
 M7و  M4 ،M5هـاي   فـيلم . ها را نپسنديده است شود كه كاربر تماشا كرده و آن مي

  .نپسنديده است U1را كاربر  M6و  M1هاي  فيلم. پسنديده است U1را كاربر 
سـليقه   كـاربران هـم  . شـوند  سـليقه جسـتجو مـي    ي دوم كاربران هم در مرحله

انـد و   نظر ديـده اسـت را تماشـا كـرده     هايي كه كاربر مورد كاربراني هستند كه فيلم
ي  دسـته : وندش ـ اين كاربران به دو دسته تقسيم مـي . نظر هستند همچنين با او هم

اند و  نظر ديده است را تماشا كرده هايي كه كاربر مورد اول كاربراني هستند كه فيلم
 ي در زمينـه  U2با كـاربر   U1كاربر . اند ها را پسنديده همچنين همانند اين كاربر آن

ي  دسـته  .سـليقه اسـت   هم M7و  M4هاي  فيلم ي در زمينه U5و با كاربر  M5فيلم 
اند و  نظر ديده است را تماشا كرده هايي كه كاربر مورد ند كه فيلمدوم كاربراني هست

ي  نـه يزم در U3با كاربر  U1كاربر . اند ها را نپسنديده همچنين همانند اين كاربر آن
 U5سليقه است و همچنين با كاربر  هم M6ي فيلم  نهيزم در U4، با كاربر M1فيلم 

  .سليقه است هم M6فيلم  ي در زمينه
شوند كه فـيلم پيشـنهادي را    اي جستجو مي سليقه در مرحله سوم كاربران هم

ي اول  دسـته : شـوند  اين كـاربران نيـز بـه دو دسـته تقسـيم مـي      . اند مشاهده كرده
سليقه هستند، فـيلم پيشـنهادي را تماشـا     نظر هم كاربراني هستند كه با كاربر مورد

كـه ايـن فـيلم را     U1سليقه بـا كـاربر    ماز ميان كاربر ه. اند اند و آنرا پسنديده كرده
. شـوند  انتخـاب مـي   U5و  U2اند، كاربران  اند و همچنين آن را پسنديده تماشا كرده

سـليقه هسـتند، فـيلم     نظـر هـم   ي دوم كاربراني هستند كـه بـا كـاربر مـورد     دسته
اربر سليقه با ك ـ از ميان كاربر هم. اند اند اما آن را نپسنديده پيشنهادي را تماشا كرده

U1 اند، كاربر  اند و همچنين آن را نپسنديده كه اين فيلم را تماشا كردهU4   انتخـاب
  .شود مي

نظـر   سليقه بودن كـاربران بـا كـاربر مـورد     ي چهارم تعداد دفعات هم در مرحله
نظـر   در اين مرحله تعداد دفعـاتي كـه هـر كـاربر بـا كـاربر مـورد       . شود محاسبه مي

 .گيرند ي متفاوت قرار مي كاربران در دو دسته. كنيم مي سليقه بوده است را پيدا هم
نظر هستند و فـيلم پيشـنهادي را    سليقه با كاربر مورد ي اول، كاربراني كه هم دسته

مرتبه بـا    و سه U2كاربر با  مرتبه  كي U1كاربر . اند اند و آن را پسنديده تماشا كرده
نظر  سليقه با كاربر مورد ي دوم، كاربراني كه هم دسته. است بودهسليقه  هم U5كاربر 

 U1كــاربر . انــد انــد و آن را نپســنديده هســتند و فــيلم پيشــنهادي را تماشــا كــرده
  .است بودهسليقه  هم U4با كاربر  مرتبه كي

ي پنجم فيلترسازي مشترك را به كمك بيزين ساده و با اسـتفاده از   در مرحله
هـاي موفـق    بندي بيزين ساده يكي از الگوريتم دسته. نيمك محاسبه مي) 1(ي  رابطه

بـرخلاف سـادگي، ايـن الگـوريتم قابليـت      . هاست بندي بسياري از دامنه براي دسته
سـازي   بندي متنـي و فيلتـر   در دسته خصوص بهي ديگر  هاي پيچيده رقابت با روش

  ].22[ها از يكديگر مستقل هستند  كنيم، ويژگي فرض مي. مبتني بر محتوا را دارد
  

∏ ሺf୧| classjሻ௡݌
௜ୀଵ p(classj)                                                               )1(                

  
احتمال توليد p(fi|classj) و  classj احتمال رخداد p(classj)، )1(ي  در رابطه

ام را انج ـ 24مـرور اجمـالي   بـار  كي ـ(يـادگيري سـريع   . هسـتند classj در  fiنمونـه  
، مـديريت  رمـرتبط يغهـاي   حساسـيت بـه ويژگـي    بندي سريع، عدم ، دسته)دهد مي
بنـدي بيـزين    اي از مزاياي دسته هاي رشته هاي واقعي و گسسته، مديريت داده داده

فيلترسازي  ].23[ها محدوديت اين روش است  فرض استقلال ويژگي .ساده هستند
 "dislike"و  "like"هـاي   يـك از دسـته   مشترك را به كمك بيزين ساده براي هر

بـه  را  CFdislikeو  CFlike ،)3(و ) 2(بـه كمـك روابـط     واقـع  در. كنيم محاسبه مي
  .آوريم دست مي

 
CFlike= p(“like”) ∏ ሺf୧| “like”ሻ௡݌

௜ୀଵ )2                                             (  

 
CFdislike= p(“dislike”)∏ ሺf୧| “dislike”ሻ௡݌

௜ୀଵ )3                                  (  
 

بيـزين سـاده و بـا     به كمـك ي ششم فيلترسازي مبتني بر محتوا را  در مرحله
منظور تعيين اينكه آيا كاربر ژانرهاي فـيلم پيشـنهادي را    به) 4(ي  استفاده از رابطه

        هـاي موجـود در گـراف    ژانرهـاي فـيلم  . كنـيم  پسندد و يـا خيـر محاسـبه مـي     مي
  .آمده است 4فيلم در جدول  -كاربر

  
p(classj) p(genresclassj| classj)                                                           )4(  

 
  فيلم - هاي گراف كاربر ژانرهاي فيلم - 4جدول 

  

Genres Movie Genres Movie 

Action M5 Adventure M1 
Adventure M5 Adventure M2 

Thriller M5 Animation M2 
Crime M6 Children M2 

Comedy M6 Comedy M2 
Romance M6 Fantasy M2 
Children M6 Drama M3 

Adventure M7 Fantasy M3 

Drama M7 Mystery M3 

Fantasy M7 Adventure M4 

Mystery M7 Children M4 

Sci-Fi M7 Fantasy M4 

 
: كنـيم  هايي كه كاربر تماشا كرده اسـت را بـه دو دسـته تقسـيم مـي      فيلمژانر 

  هـا را پسـنديده   هاي متنـاظر بـا آن   اول تعداد ژانرهايي است كه كاربر فيلم ي  دسته
ي دوم تعداد ژانرهايي اسـت   دسته. است 11برابر با  U1است؛ اين تعداد براي كاربر 

برابر  U1ها را نپسنديده است؛ اين تعداد براي كاربر  هاي متناظر با آن كه كاربر فيلم
 .است 5با 

سپس ژانرهاي مطابق با ژانرهاي فيلم پيشنهادي و تماشا شـده توسـط كـاربر    
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سـت و مطـابق بـا ژانـر يـا      هايي كه كاربر تماشا كـرده ا  فيلم ژانر. شوند جستجو مي
ي اول  دسـته : كنـيم  ژانرهاي فيلم پيشنهادي هستند را بـه دو دسـته تقسـيم مـي    

هـا را پسـنديده    هاي متنـاظر بـا آن   شود كه كاربر فيلم مربوط به تعداد ژانرهايي مي
است و همچنين اين ژانرها مطابق با فيلم پيشنهادي هستند؛ اين تعداد براي كاربر 

U1  شود كـه كـاربر فـيلم     ي دوم مربوط به تعداد ژانرهايي مي دسته. ستا 6برابر با
ها را نپسنديده است و همچنين اين ژانرها مطابق با فـيلم پيشـنهادي    متناظر با آن

سـازي مبتنـي بـر محتـوا را      فيلتر. است 3برابر با  U1 هستند؛ اين تعداد براي كاربر

 كمـك  به واقع در. كنيم محاسبه مي "dislike" و "like" هاي براي هريك از دسته
 .كنيم را محاسبه مي CBdislike و CBlike، )6(و ) 5(روابط 

  
CBlike= p(“like”) p(genreslike | “like”)                                             )5(  

  
CBdislike=p(“dislike”) p(genresdislike | “dislike”) )6                            (  
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ي هفـتم احتمـال پسـنديدن يـا نپسـنديدن فـيلم توسـط كـاربر را          در مرحله
 سازي مبتني بر محتـوا،  سازي مشترك و فيلتر در ابتدا براي فيلتر. كنيم محاسبه مي

 وزنعنـوان   را بـه  βسازي مشـترك و   عنوان وزن فيلتر  را به α. كنيم وزن تعيين مي
سـطر مجموعـه داده    1،178از . گيـريم  سازي مبتني بـر محتـوا در نظـر مـي     فيلتر

هايي كه  با آزمايش .كنيم ها استفاده مي براي تنظيم وزن 25مجموعه توسعه عنوان به
 را β= 45/0 و α=  55/0صـورت تجربـي    ايم، بـه  بر روي مجموعه توسعه انجام داده

محاسـبه  ) 8(و ) 7(روابـط   كمك بهرا  moviedislike و movielike. كنيم انتخاب مي
 .كنيم مي

  
movielike = α CFlike+β CBlike  )7             (                                          

 
moviedislike = α CFdislike+β CBdislike                                                  )8(  

  
از احتمـال  ) movielike(اگر احتمال اينكه كاربر فـيلم پيشـنهادي را بپسـندد    

نظـر   بيشتر باشد، فيلم مـورد ) moviedislike(اينكه كاربر فيلم پيشنهادي را نپسندد 
غيـر ايـن صـورت از پيشـنهاد فـيلم بـه كـاربر         شـود، در   به كاربر پيشنهاد داده مي

 و 26/0را بپسـندد؛ برابـر بـا     M2فـيلم   U1احتمال اينكه كاربر . شود مي نظر صرف
 فـيلم  جـه ينت دراسـت،   21/0؛ برابر بـا  نپسنددرا  M2فيلم  U1 احتمال اينكه كاربر

M2  كاربربه U1 شود پيشنهاد مي. 

  
  ارزيابي الگوريتم پيشنهادي -6
  

نويسي جاوا  ، مبتني بر زبان برنامه26نما الگوريتم پيشنهادي توسط ابزار اكليپس روند
ي دقت الگوريتم پيشنهادي از اعتبارسنجي  منظور محاسبه به. سازي شده است پياده

تـوان در   نتـايج را مـي  . براي مجموعه داده اسـتفاده شـده اسـت    fold5– 27متقابل
مرحلـه تسـت    5ميانگين دقت الگوريتم پيشنهادي پس از . مشاهده نمود 5جدول 

صـورت مشـابه در بسـياري از     اي كه در ايـن مجموعـه داده و بـه    نكته. است 4/77
. بالاسـت  هـا  يرأي ديگر وجود دارد اين است كه، اغلب امتياز رأهاي  مجموعه داده

دهنـد   كنند محصولاتي را انتخاب كنند كه احتمال زيادي مي زيرا كاربران سعي مي
  .ها را خواهند پسنديد آن

هـاي   منظـور دسـتيابي بـه بـالاترين كـارايي و غلبـه بـر مشـكلات تكنيـك          به
. دهنده تركيبـي ارائـه شـد    ي سنتي، در اين تحقيق تكنيك پيشنهاد دهنده پيشنهاد

تكنيـك  دهنـده، در يـك    هـاي دو تكنيـك پيشـنهاد    كه بهتـرين ويژگـي    يصورت به
  ي تركيبـي، تكنيـك   دهنـده  پيشـنهاد   در اين تكنيك. دهنده تركيب شدند پيشنهاد

فيلترسازي مبتنـي بـر محتـوا بـراي حـل مشـكلات       تكنيك سازي مشترك با  فيلتر
  .شدندتركيب  29و شروع سرد28پشتي كم

سازي مبتني بر محتـوا   فيلتر كمك  بهرك سازي مشت پشتي در فيلتر  مشكل كم
افتد كه كاربران بسـياري بـه بيشـتر     پشتي زماني اتفاق مي حل شد، زيرا مشكل كم

. پشت خواهـد بـود   ي كاربر كمرأدر اين صورت ماتريس . دهند ي نميرأمحصولات 
پشت احتمال يافتن كـاربران مشـابه بـراي كـاربر مـوردنظر كـاهش        در ماتريس كم

ي كـاربر بـراي تكنيـك     موردعلاقـه ي ژانرهـاي   ر اين شرايط از تاريخچـه يابد؛ د مي
  .سازي مبتني بر محتوا استفاده كرديم فيلتر

در . شـود  محصولات جديد و كـاربران جديـد مـي    مشكل شروع سرد مربوط به
الگــوريتم پيشــنهادي مشــكل شــروع ســرد مربــوط بــه محصــولات جديــد توســط 

ي ها يرأ براساستكنيك مبتني بر محتوا زيرا  سازي مبتني بر محتوا حل شد؛ فيلتر
ي محصـولات   تـوان بـراي پيشـنهاد همـه     مـي از اين تكنيـك  . كاربران ديگر نيست

اما الگوريتم پيشنهادي در ارائـه پيشـنهاد   . استفاده كرد) محصولات جديد و قديم(
هـاي قبلـي يـك     زيرا بدون دانسـتن اولويـت  . رو است روبه به كاربر جديد با مشكل

. يستن ريپذ امكانربر، يافتن كاربران مشابه يا ايجاد يك پروفايل مبتني بر محتوا كا
 توان به كـاربر محصـولاتي را پيشـنهاد داد كـه در     سازي مشترك مي فيلتر كمك به

موجب  اين موضوع در طول زمان .ها را نداشته است ي استفاده از آن گذشته تجربه
نقـاط قـوت و ضـعف الگـوريتم را      .شـود  مـي هاي كـاربر   مندي تغيير در روند علاقه

 .مشاهده نمود 6 توان در جدول مي

  
  از الگوريتم پيشنهادي آمده  دست بهنتايج  - 5جدول 
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  %77  392  1,347  1,747  355  2,102  1تست 

  %77  367  1,301  1,673  326  2,000  2تست 

  %78  356  1,291  1,651  349  2,000  3تست 

  %78  340  1,289  1,644  356  2,000  4تست 

  %77  368  1,262  1,638  360  2,000  5تست 

  %4/77  -  -  -  -  -  ميانگين

  
  نقاط قوت و ضعف الگوريتم - 6 جدول

  

  نقاط ضعف الگوريتم  نقاط قوت الگوريتم

توانايي يادگيري در صورت تغيير در ( پويايي
  )ي كاربر در طول زمانها يمند علاقه

مربوط ( مشكل شروع سرد
  )به كاربران جديد

برداري براي از دست ندادن  استفاده از نمونه عدم
  -  اهميت  با هاي داده

  -  هاي برخط قبول در پردازش قابليت اجرا با سرعت قابل
بودن الگوريتم براي هر تعداد  اجرا  قابل( پذيري مقياس

  -  )كاربر

  -  پشتي غلبه بر مشكل كم
  -  )مربوط به محصولات جديد( غلبه بر مشكل شروع سرد

 
ــا الگــوريتم شــده  ارائــهمقايســه الگــوريتم پيشــنهادي  هــاي  در ايــن مقالــه ب

كـه از مجموعـه داده   (در تحقيقـات ديگـر    شـده   ارائـه دهنده  هاي پيشنهاد سيستم
پـذير نيسـت؛    امكان) اند نيز استفاده كرده hetrec2011-movielens-2kاستاندارد 

ي دقيقـي  رأبيني  ي ديگر، پيش دهنده هاي پيشنهاد هاي سيستم زيرا هدف الگوريتم
اين در  شده  ارائهالگوريتم پيشنهادي  كه يدرحالفيلم خواهد داد،  است كه كاربر به

ي خواهـد داد  رأرا براي فيلمي كه كاربر به آن  "dislike" و "like"ي  مقاله دسته
 .كند بيني مي را پيش
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در حجـم  . هاسـت  ي اجتماعي، يافتن و اسـتفاده از فرصـت   چالش رسانه نيتر بزرگ
نتخـاب  دهنـده بـراي ا   ها و اطلاعات موجـود در وب، سيسـتم پيشـنهاد    عظيم داده

بنـابراين در ايـن تحقيـق،    . كنـد  مشـتري مـي   محصول مناسب كمك بسـياري بـه  
هـاي   وجـود فـيلم   دهنده ارائه شـد كـه بتوانـد بـا     الگوريتمي براي سيستم پيشنهاد



  34)                                                                                         مقاله عادي(هاي اجتماعي براي بهبود مديريت ارتباط با مشتري  شبكهاستفاده از : ميرروشندل. ا. مظاهري و س. ا
  

شـوند، فـيلم مناسـب     سـازي توليـد مـي    هاي فيلم بسياري كه روزانه توسط شركت
هــاي  در الگــوريتم پيشــنهادي تكنيــك .ي كــاربر را بــه او پيشــنهاد دهــد قهيباســل
 واقع در. يكديگر تركيب شدندبا سازي مبتني بر محتوا  سازي مشترك و فيلتر فيلتر

. ي تركيبي استفاده شـد  دهنده براي پيشنهاد فيلم به كاربر از يك سيستم پيشنهاد
هـاي كـاربران    ي كـاربر از انتخـاب   هاي گذشـته  علاوه بر انتخاب شده  ارائه روش در
قبول   ي قابل الگوريتم پيشنهادي پس از ارزيابي، نتيجه. نظر با او نيز استفاده شد هم
پيشـنهادي بـراي    روش در .را بر روي مجموعه داده استاندارد به دسـت آورد  4/77

. نشد  انجامبرداري  هاي مهم، نمونه دادن داده  دست امكان از ليبه دلافزايش سرعت 
هـاي بـرخط، از الگـوريتم بيـزين سـاده و       پردازش بنابراين براي افزايش سرعت در

  .ه شدي پسنديدن و نپسنديدن استفاد ها در دو دسته تقسيم كردن فيلم
ها بـراي پيشـنهاد فـيلم بـه      هاي كاربران و ژانر فيلم در اين تحقيق تنها از رأي

شـود،   كاربر استفاده شد، بنابراين زماني كـه يـك كـاربر جديـد وارد سيسـتم مـي      
هاي او را  مندي ات تصادفي را ارائه دهد تا بتواند علاقه يد به كاربر پيشنهادسيستم با

ات اشتباه توسط سيسـتم   در اين حالت ممكن است كه تعداد پيشنهاد. متوجه شود
دهنده بالا باشد، در اين شرايط امكان دارد كاربر به سيستم اطمينان نكند  پيشنهاد

مشكل شروع سرد مربوط به  حل براي هار راهچ. يگر براي خريد مراجعه نكندبار دو 
. ها پرداخته خواهـد شـد   است كه در آينده به آن  كاربران جديد در نظر گرفته شده

گيرد  سيستم از بازخوردهاي كاربر پس از پيشنهاد فيلم به او ياد ميحل اول،  در راه
كاربر به فيلم و هاي  بر رأي  در اين حالت علاوه. دهد ات خود را بهبود مي و پيشنهاد

كند، بـراي كسـب    ي فيلم بيان مي هايي كه درباره نظر علاقه، از اظهار ژانرهاي مورد
حل دوم زمـاني   در راه. شود هاي او نيز استفاده مي مندي علاقه ي در زمينهاطلاعات 

شـود، از او درخواسـت شـود كـه      دهنده فيلم عضو مي كه كاربر در سيستم پيشنهاد
كه كـاربر در سيسـتم    هنگاميحل سوم  در راه. ه خود را بيان كندژانرهاي موردعلاق

هـاي اجتمـاعي    كند، از او خواسته شود، آدرس ديگر شـبكه  براي عضويت اقدام مي
 .حل فوق است تركيب سه راهحل چهارم  راه. خود را نيز اعلام كند
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