
      
 

228  

 ٣٠تا  ١ صفحات – ١٣٩٩ زمستان و پاييز .٣۶ شماره .١٠ دوره

Hamed Mohabati, Ruhollah Bagheri, Sajjad Shokouhyar: Investigating and analyzing consumer behavior through social 
media analytical models to improve reverse logistics decisions. 

 

Volume 3, Issue 1, Spring 2024, Pages 228 to 248 

Journal of 
New Approaches in Management and Marketing 

 
https://www.jnamm.ir 

eISSN: 2981-1554   
 

Original Article (Mixed) 
 

 

Investigating and analyzing consumer behavior through social 
media analytical models to improve reverse logistics decisions. 
 
Hamed Mohabati1 , Ruhollah Bagheri2 , Sajjad Shokouhyar3  
 
1- Department of Management, Faculty of Management and Economics, Science and Research Branch, Islamic 
Azad University, Tehran, Iran 
2- Department of Management, Faculty of Administrative and Economic Sciences, Ferdowsi University, 
Mashhad, Iran 
3- Department of Supply Chain Management and Operations, Business Australia, Adelaide, Australia. 
 

Abstract 
The aim of this research is to present a study and analysis of consumer 
behavior through social media analytical models to improve reverse 
logistics decisions. The research method is fundamental and applicable 
research in terms of its purpose, and descriptive-survey in terms of research 
method. The statistical population of the study is SAMSUNG mobile 
phone users. To analyze the findings, first programming for social media 
data through word labeling using LAD, word stemming with Porter 
STEMMER, data feature identification, and in the case of website and 
Instagram data; entity identification with NER, stop word removal, latent 
dirichlet thematic modeling, word classification based on determined 
keywords, and finally analyzing the sentiments of SAMSUNG mobile 
phone users with the Naive Bayes algorithm was carried out. The findings 
showed that sentiment analysis has a positive effect on reverse logistics 
decisions. By providing real-time insight into customer sentiment, it helps 
managers and decision makers identify potential issues and facilitate rapid 
resolution. In addition, sentiment analysis helps predict demand, increase 
resource allocation, and improve overall operational efficiency. By 
incorporating sentiment analysis into the reverse logistics decision-making 
process, organizations can gain a competitive advantage by understanding 
and responding appropriately to customer sentiment. 
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Extended Abstract 
Introduction 
Anything that allows users to participate, create, and share information from anywhere is a 
social media (Berthon et al., 2012). Looking at the breadth of research conducted in various 
sciences, the importance and role of social media in various product-oriented and service-
oriented industries cannot be denied (Garant, 2017), because this platform directly and 
indirectly affects user behavior or the way they make decisions (Schivinski & Dabrowski, 
2016). Today, users' interactive behaviors on social media have become an important source 
and influence on marketing activities in various businesses. 
The availability of interactive tools such as mobile phones, tablets and personal computers, 
along with the wide variety of social media, has made it possible to make user experience and 
information available to others in the shortest possible time. Companies (or organizations) 
obtain this information through the most important competitive analysis techniques in social 
media, including text mining, trend analysis, sentiment analysis, opinion analysis and 
visualization techniques, which are used to discover hidden concepts and patterns in large 
volumes of data (Kim et al., 2016). Collecting data on social media and analyzing data to help 
decision makers address specific problems refers to social media analytics (Lee, 2019). 
In the era of information and electronic communications, all mobile phone manufacturing 
companies are also subject to challenges such as changing customer expectations, expanding 
competition, technological advances, and extensive economic, social, demographic, cultural, 
etc. developments, and must choose strategies to continue their lives in turbulent markets. The 
huge popularity of social media, especially mobile phones, in recent years has attracted more 
attention from society and, with the large volume of user-generated content, including their 
opinions, feelings, and experiences, has become one of the most important and up-to-date 
sources of information for manufacturers, suppliers, consumers, and other active factors in the 
economy and industry, and has brought new opportunities and challenges to organizations 
(Kim et al., 2016; Zarco et al., 2019). Social network analysis and big data confront today's 
digital world with issues that it has not encountered before. The influx of information allows 
businesses to better understand customer behavior and purchasing patterns. However, the 
benefits of big data go beyond these issues and can help scientists solve global issues (Talón 
et al., 2018). With the growing world population and ever-increasing technologies, more 
electronic devices are being produced than ever before (Balde et al., 2017) and recently, more 
than 145,000 tons of natural resources - some of which are very scarce - are consumed each 
year to produce mobile phones (Statista, 2020). Considering the above, the main research 
question is as follows: How can consumer behavior analysis through social media analytics 
models improve reverse logistics decisions? 
 
Theoretical Framework 
Social Media 
Social media are websites and services that shape users' social connections in the form of 
user-generated content; they are sharing their content in small and large groups (Marwick & 
Boyd, 2014). 
Reverse Logistics 
Reverse logistics is the process by which manufacturers receive their previously shipped 
products from end consumers or recipients for re-sending to another customer, recycling, 
remanufacturing, repair, or disposal. The principles of reverse logistics will increase customer 
service and loyalty, restore the value of assets faster, improve customers' mental image of the 
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brand, better communication with shareholders, increase personal motivation, and ultimately 
achieve the organization's sustainable vision and goals (Eidi & Rezaei, 2017). 
Mohades deilami et al. (2021) studied the presentation of an intelligent model for multi-
faceted recognition of user personality using deep learning methods. They combined the sand 
convolutional neural network with the Adabost model for data classification so that they 
could classify the experimental data that were classified with errors in the second stage of 
classification with higher accuracy by assigning an alpha coefficient. The proposed model 
was tested on two datasets, ISIS and YouTube; and based on the results obtained, the 
proposed model has higher accuracy than other existing methods on both datasets.  
Mohammadi & Khalaj (2021) studied the presentation of a model for opinion mining at the 
document feature level for hotel user reviews. The results showed that the proposed method 
performed better than the basic methods based on sentiment dictionaries on this dataset, and 
the accuracy, precision, recall, and F-criterion evaluation criteria using the proposed method 
were 65, 94, 53, 94, 89, 93, 17, and 95, respectively. The diversity of ways in which 
customers engage with brands through social networks has become a challenge for brand 
managers; such as how social networks are used with a strategic approach and how much 
content should be produced so that company-customer interactions lead to value creation for 
the organization. 
 
Research Methodology 
The research method is fundamental and applicable in terms of research method, and 
descriptive-survey. The statistical population of the study is: SAMSUNG mobile phone users. 
 
Research Findings 
To analyze the findings; first, by programming for social media data through word tagging 
using LAD, word stemming with Porter STEMMER, data feature identification, and in the 
case of website and Instagram data; entity identification with NER, stop word removal, Latent 
Dirichlet thematic modeling, word classification based on determined keywords, and finally 
analyzing the sentiments of SAMSUNG mobile phone users with the Naive Bayes algorithm 
was carried out. The findings showed that sentiment analysis has a positive effect on reverse 
logistics decisions. By providing real-time insight into customer sentiments, it helps managers 
and decision makers identify potential issues and facilitate quick resolution. In addition, 
sentiment analysis helps to predict demand, increase resource allocation, and improve overall 
operational efficiency. By incorporating sentiment analysis into the reverse logistics decision-
making process, organizations can gain a competitive advantage by understanding and 
responding appropriately to customer sentiment. 
 
Conclusion 
The present study aimed to provide a review and analysis of consumer behavior through 
social media analytical models to improve reverse logistics decisions. The results of this study 
are consistent with the results of Shahsavandi et al. (2025), Mashhadizadeh et al. (2024), 
Ghanbarian et al. (2023), Hahighhinia et al. (2021), Malekakhlagh et al. (2021), Mohades 
deilami et al. (2021), Mohammadi & Khalaj (2021), Ahmadia et al. (2020), Abdul Waheed et 
al. (2019), Zhang et al. (2019), and D. Xue et al. (2018). Hahighhinia et al. (2021) showed 
that a number of units were jointly efficient by implementing the CCR and BCC models at the 
levels of organizational activity and audience response; but other units were also identified as 
efficient by implementing the BCC model. Then, using hyperefficiency analysis, the efficient 
units were ranked. Finally, inefficient units in each of the social networks are identified and 
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appropriate strategies are proposed to improve the performance of the inefficient units. This 
model will help media managers to identify their inefficiency compared to competitors and 
become an efficient unit. 
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  ، هاي اجتماعيرسانه
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  ، يرقابت تيمز
   مينزنجيره تا

 چكيده

هاي تحليلي رسانههاي مدل و تحليل رفتار مصرف كننده از طريقبررسي ارائه هدف پژوهش حاضر 
بنيادي و   ،با توجه به هدف آن پژوهشروش . باشدمي بهبود تصميمات لجستيك معكوس براياجتماعي 

جامعه آماري تحقيق: . باشدميپيمايشي  -صيفيپژوهش، تو ههاي كاربردي و از نظر شيوجزء پژوهش
  براي نويسي برنامه با ابتداها براي تجزيه و تحليل يافته باشد.مي SAMSUNGن همراه كاربران تلف

 با كلمات يابي ريشه ، LAD از استفاده با كلمات گذاري برچسب طريق از اجتماعي رسانه هايداده
Porter STEMMER ، شناسايي اينستاگرام؛ و هاسايت وب هايداده مورد در و هاداده ويژگي شناسايي 

 بر كلمات بندي طبقه ،Latent dirichlet موضوعي سازي مدل توقف، كلمات حذف ،NER نام با ها نهاد
 با SAMSUNG همراه هايتلفن كاربران احساسات تحليل نهايت در و شده تعيين كليدي كلمات اساس

 كيلجست ماتيبر تصم يبتمث رياحساسات تأث لينشان داد كه تحل هاافتهيگرفت.  صورت بيز نايو الگوريتم
مسائل بالقوه و  ييامكان شناسا ،يدر مورد احساسات مشتر يدر زمان واقع نشيمعكوس دارد. با ارائه ب

 ساساتاح ليو تحل هيتجز ن،يكند. علاوه بر اي كمك م رندگانيگ ميو تصم رانيبه مد عيحل سر ليتسه
گنجاندن  با كند.يكمك م يكل ياتيعمل ييمنابع و بهبود كارا صيتخص شيتقاضاها، افزا ينيب شيبه پ
توانند با درك و يها ممعكوس، سازمان كيلجست يريگ ميتصم ندياحساسات در فرآ ليو تحل هيتجز

   كسب كنند. يرقابت تيمز ،يپاسخ مناسب به احساسات مشتر
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 .482-282)، 1( 3، مديريت و بازاريابيفصلنامه رويكردهاي نوين در  .هاي اجتماعي براي بهبود تصميمات لجستيك معكوسهاي تحليلي رسانهمدل

 

	https://doi.org/10.22034/jnamm.2025.544363.1138 

   

Authors retain the copyright and full publishing rights. 
Published by Research Center of Resource Management Studies and Knowledge-Based 
Business. This article is an open access article licensed under the Creative Commons 
Attribution 4.0 International (CC BY 4.0) 

 محور  دانش كار و كسب و منابع مديريت مطالعات پژوهشي مركزناشر: 

    rbagheri@um.ac.ir    ايميل:   روح اله باقري مسئول: نويسنده



 

٢٣٣  

 248تا  228، صفحات 1403، بهار 1، شماره 3دوره 

 فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

 هاي اجتماعي براي بهبود تصميمات لجستيك معكوسهاي تحليلي رسانهبررسي و تحليل رفتار مصرف كننده از طريق مدل: سجاد شكوهيار، روح اله باقري، حامد محبتي

 

  مقدمه
ند راشتراك گذاري اطلاعاتشان بپرداوسيلة آن كاربران بتوانند در هر مكان كه هستند به مشاركت، خلق و  هر آنچه كه به

ه در علوم گوناگون دش انجام پژوهش هايبا نگاهي به گستردگي  . (Berthon et al, 2012)يك رسانة اجتماعي است
 (Garant, 2017)محور قابل انكار نيست محور و خدمات هاي اجتماعي در صنايع مختلف محصول اهميت و نقش رسانه

 & Schivinski) گيري آنها مؤثراست يا نحوة تصميم رفتار كاربران و غيرمستقيم بر طور مستقيم وزيرا اين بستر به . 

)2016 Dabrowski,. هاي  هاي اجتماعي به يك منبع مهم و اثرگذار بر فعاليت ران در رسانهاي تعاملي كاربامروزه رفتاره
  .  حوزه بازاريابي در كسب وكارهاي مختلف تبديل شده است

 ،اجتماعي هاي	رسانه تنوع زياد هاي شخصي در كنار دسترس بودن ابزارهاي تعاملي مانند تلفن همراه، تبلت و رايانهدر 
) ها	سازمان (يا شركت ها .اطلاعات كاربران در اختيار سايرين قرار گيرد و در كمترين زمان، تجربه موجب شده است تا

كاوي،  هاي متن	هاي اجتماعي از جمله تكنيك تحليل رقابتي در رسانههاي  عات را از طريق مهمترين تكنيكلااين اط
رند كه براي كشف مفاهيم و الگوهاي پنهان وآ	سازي به دست مي تحليل روند، تحليل احساسات، تحليل عقيده و بصري

بستر رسانه هاي ها در 	جمع آوري داده. )Kim et al, 2016( گيرند	استفاده قرار مي هاي انبوه مورد در حجم داده
اجتماعي و تجزيه و تحليل داده ها براي كمك به تصميم گيرندگان براي پرداختن به مشكلات خاص به تجزيه و تحليل 

  ).Lee, 2019( اجتماعي اشاره مي كندرسانه هاي 
ي ها	تنها در صورتي بقا مي يابد و موفق مي گردد كه در جهت تحقق چالش 21حال اين كه كسب و كار در قرن 
در حالي كه در خريد كالا و خدمات  كنندگان	مصرف. )Kian & Verma, 2018( تقاضاي فعلي لجستيك گام بردارد

ليات سبز توجه مي ر محيط زيست توجه دارند، بنگاه هاي اقتصادي نيز بيش از پيش به عمبيش از پيش به تاثيرا ت آنها ب
 .)Alfonso-Lizarazo et al, 2018( كنند

برخلاف رويكرد سنتي رو به جلو زنجيره تامين، شامل توالي از عمليات است كه در سطح  معكوسلجستيك 
لجستيك معكوس به دليل ). Alshamsi & diabet, 2017( يابدكننده آغاز مي شود و در توليد كننده خاتمه مي 	مصرف

توجه قرار گرفته و به عنصري كليدي در زنجيره توانايي بازيابي ارزش از محصولات بازگشتي و استفاده شده، بسيار مورد 
گاهي هاي زيست محيطي، منافع اقتصادي و آ	اجتماعي، نگراني	تامين تبديل شده است. الزامات قانوني، مسئوليت

آوري محصولات 		نها به توليد محصولات سازگار با محيط زيست، بلكه به پس گرفتن و جمعمشتريان، توليد كننده را نه ت
هاي مختلف صنعتي از جمله توليدكنندگان تلفن همراه براي 	استفاده شده وادار كرده است. از اين رو، بخش برگشتي و

تارها و فعاليت هايشان هستند. از آنجا كه به دلايل مختلف، جريان مواد و رويارويي با اين چالش ها مستلزم بهبود ساخ
بكه لجستيك معكوس امري ضروري ر است، طراحي شناپذي	ه تامين، امري اجتنابمحصولات در جهت عكس زنجير

  .)Esmailzadeh & shahabi, 2019است (
هايي نظير تغيير  تحت چالش ه تلفن همراه نيزشركت هاي توليد كنندعات و ارتباطات الكترونيك، همه لادر عصر اط

ت گسترده اقتصادي، اجتماعي، جمعيتي، فرهنگي لاتوقعات مشتريان، گسترش رقابت، پيشرفت هاي تكنولوژيكي و تحو
. محبوبيت طم انتخاب كنندلاو غيره قرار مي گيرند و بايد استراتژي هايي را به منظور ادامه حيات خود در بازارهاي مت

جلب هاي همراه در چند سال اخير، موجب شده توجه بيشتر جامعه را به خود 	اجتماعي به ويژه تلفن زياد رسانه هاي بسيار
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كرده و با حجم بسياري از محتواي توليد شده كاربران، شامل نظرات، احساسات و تجربيات ايشان، به يكي از مهمترين و 
كنندگان، مصرف كنندگان و ساير عوامل فعال در اقتصاد و صنعت 		ضهبروزترين منابع اطلاعاتي براي توليدكنندگان، عر

 ,Kim et al, 2016; Zarco et al( براي سازمان ها به ارمغان آوردندها و چالش هاي جديدي را 	تبديل شود و فرصت

ز اين با پيش ا كند كه داده، دنياي ديجيتال امروز را با موضوعاتي مواجه مي نلاهاي اجتماعي و ك تحليل شبكه ).2019
مشتريان را بهتر درك دهد تا الگوهاي رفتاري و خريد  عات به كسب و كارها اجازه ميلاآن مواجه نشده است. هجوم اط

 تواند در حل موضوعات جهاني به دانشمندان كمك كند داده فراتر از اين مسائل است و مي نلاكنند. اما، مزاياي ك

)Talón et al, 2018.( 

الكترونيكي هاي هاي روزافزون، اكنون بيش از هر زمان ديگري توليد دستگاهان و فناوريزون جمعيت جهبا رشد روزاف
كه برخي از آنها بسيار كمياب  -هزار تن منابع طبيعي 145اخيرا، هر سال بيش از  و )Balde et al, 2017( اندبيشتر شده

 ).Statista, 2020( براي توليد تلفن هاي همراه مصرف شده است -است

افزايش است؛ كه صنعت تلفن همراه به تنهايي علاوه براين، مقدار زباله الكترونيكي در سراسر جهان هر روز در حال 
از اين رو، مديريت كنترل فرايند لجستيك معكوس و كنترل و انتقال كالاها  و توليدات مسئول ميلياردها مورد است. 

تامين، به منظور كاهش هزينه و زمان نقش مهمي در تسهيل اين چالش و داراي قابليت بازگشت در مديريت زنجيره 
از آنجايي كه و  )Saremi & Taghi Pourbirgani, 2014( كنندگان در بازار خواهد داشت	يت رقابتي تامينتثبيت موقع

كنندگان 	مصرفها و شركت هاي مختلف حياتي است كه بدانند 	در سازمان براي بسياري از مديران و تصميم گيرندگان
نظري دارند و البته براي ايشان مهمتر است كه بدانند محصولات ايشان، درباره كالاها و خدمات اين شركت چه عقيده و 

توانند از يافته هاي به دست 	تصميم گيرندگان حتي مي چراكههاي رقيب آنها و رقبا چه نظري دارند. 	مشتريان شركت
با در نظر گرفتن موارد فوق سوال اصلي  د.استفاده كنن وسعه محصول و خدماتهاي اجتماعي براي ت		آمده از رسانه

بهبود  برايتحليلي رسانه هاي اجتماعي هاي مدل  تحليل رفتار مصرف كننده از طريق ژوهش به صورت زير مي باشد:پ
 ؟به چه صورت مي باشد تصميمات لجستيك معكوس

 
  نظري ادبيات

  رسانه هاي اجتماعي 
اجتماعي كاربران در قالب انواع هاو سرويس هايي مي باشند كه شكل دهندة ارتباطات  تماعي وبسايترسانه هاي اج

محتواي توليد شده توسط خود كاربران است؛ كه آنها در قالب گروه هاي خرد و كلان در حال به اشتراك گذاري 
براي  ه صورت سيستم ها يا ابزارهاييرسانه هاي اجتماعي در ابتدا ب). Marwick & Boyd, 2014( محتواي خود هستند

ه طراحي شدند. به مرور زمان قابليت هاي ديگري نظير دوست يابي، ساختن گروهاي علاقه تبادل فايل و پيام هاي ساد
مندي، اشتراك گذاري عكس، ارسال نظر و ويژگي هاي ديگر به بسترهاي مختلف رسانه هاي اجتماعي افزوده شدند 

رسانه هاي اجتماعي به اشتراك  د انواع مختلف داده هاو محتوا را در قالب هاي گوناگون از طريقوامروز كاربران قادرن
رسانه هاي اجتماعي باعث شكل گيري حجم بسيار زيادي داده ها مي شوند كه  ).Nesi de mello et al, 2019( بگذارند

تحليل داده هاي رسانه هاي اجتماعي يك رشته پيچيده  اين امر نياز به تجزيه و تحليل آنها را لازم و حياتي مي نمايد. اين
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). Marquez et al, 2019خاطر ذهنيت در باز بيني متن، محيط و ويژگي هاي اضافي در داده هاي خام است (است كه به 
وانايي هاي با تجزيه تحليل داده ها، سازمان ها براي رعايت الزامات تغيير محيط و شرايط، بايد قادر به تجديد و بازسازي ت

 ).Shamim et al, 2018راهبردي خود باشند (

  لجستيك معكوس
ايدة كسب وكارهاي لجستيك معكوس دست كم از اوايل قرن عصر صنعتي شدن، زماني كه بازرگانان متوجه شدند 

به  بعضي از اجناس و... ميتوانند بازسازي شده و براي محصولات جديد به كار روند، مطرح بوده است. اين موضوع
حيط زيست به موضوعات حساسي تبديل شدند، اهميت بيشتري زماني كه مسائل م ،1980كندي توسعه يافت و در دهة 

لجستيك معكوس بر يافت و به پيدايش كسب وكار فراوري و بازيافت زباله هاي عمومي و خطرزا منتهي گرديد. 
حصولات و مواد استفاده مي شود. يكي از جمله مجموعه فعاليت هايي دلالت دارد كه در حوزه استفاده مجدد از م

 يريت بازگشتيها مي باشدمدو  لجستيك معكوسامروزه در حوزه تامين صنايع مختلف مطرح است موضوع  مباحثي كه
)Yeganagi & Ahmadi, 2024(.  در سال هاي اخير شركت ها به دلايلي همچون محرك هاي اقتصادي, نياز هاي

اجتماعي و قوانين زيست محيطي به مسئله محصولات برگشتي توجه ويژه اي نشان داده اند. با تنگ تر شدن حد و مرز 
لجستيك باقي نمي ماند. شبكه هاي  لجستيك معكوسجز رفتن به سوي اجرا انتخاب زيادي براي شركت ها ، قانوني

مسئوليت هاي اجتماعي و كسب ، صرفه هاي اقتصادي، آگاهي مشتريان، با در نظر گرفتن شرايط زيست محيطي معكوس
 معكوس تيكلجس ).Govindan & Bouzon, 2018( امتياز وفاداري مشتريان بصورت فزاينده اي در حال گسترش هستند

 جهت كنندگان دريافت يا نهايي كنندگان مصرف از را خود قبلي ارسالي محصولات توليدكنندگان كه است فرآيندي
 معكوس لجستيك اصول. كنندمي دريافت) امهاء( سازي معدوم يا تعمير بازسازي بازيافت ،ديگر مشتري به مجدد ارسال
 نام از مشتريان ذهني تصوير بهبود داراييها ارزش سريعتر بازگرداندن ،مشتريان وفاداري و خدمات در افزايش باعث
 پايدار اهداف و اندازها چشم به دستيابي نهايت در و شخصي هاي انگيزه افزايش سهام صاحبان با بهتر ارتباط تجاري
  .)Eidi & Rezaei, 2017( گرديد خواهد سازمان

  
 پيشينه پژوهش

)Shahsavandi et al, 2025هاي اجتماعي در آفريني استراتژيك با استفاده از رسانهطراحي مدل هم ) به بررسي
شاخص يا  60هاي پژوهش پديده محوري اثرپذير از براساس يافتهپرداختند. كارهاي كوچك و متوسط صنعتي وكسب

آفريني ي بر راهبردهاي همربه اثرگذارگر قاداخلهعامل مد 18اي دركنار شاخص يا عامل زمينه 11عامل علي بوده و 
راهبرد متنوع در اين زمينه گرديد  14باشند. به علاوه نتايج منتج به شناسايي هاي اجتماعي مياستراتژيك در محيط رسانه

- قدامات همپيامد متنوع بكارگيري استراتژيك رسانه اجتماعي در ا 36توانند سهيم در دستيابي به كه اين راهبردها مي
هاي اجتماعي و آفريني استراتژيك در محيط رسانهكارهاي كوچك و متوسط صنعتي باشند. پديده هم فريني كسب وآ

مشتريان صنعتي وابسته به مجموعه عوامل و اتخاذ مجموعه راهبردهايي است كه در ميان اين عوامل مجموعه ادراكات 
ارتباط با مشتريان به عنوان مهمترين راهبردها مات مديريت نسپاري اقدامشتريان به عنوان پرتكرارترين عامل علي و برو

 .نشان از اهميت و جايگاه اين دو مسئله در حيطه افزايش اثربخشي پديده محوري پژوهش دارد
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)Mashhadizadeh et al, 2024هاي بررسي مدل ارتباطي از مشاركت مشتري و كسب و كار رقابتي با رسانه ) به
ها نشان داد كه عوامل شناسايي يافتهپرداختند.  هاي توليدي و بازرگاني شهرستان اهوازدر شركتاجتماعي بر پايه برند 

آيد كه شاخصي ست ميبه د 661/0عددي برابر   (GOF)شده داراي تأثير معناداري بوده است و شاخص كلي برازش 
 .قوي است و نشان از كيفيت بالاي كلي مدل دارد

)Ghanbarian et al, 2023 (با بهره  استان سمنانارائه الگو و راهبردهاي مطلوب براي توسعه فضاهاي ورزشي  به بررسي
ها نشان داد شهرستان شاهرود از لحاظ فضاي ورزشي در وضعيت مطلوب يافته پرداختند. لجستيك معكوسگيري از 

استان  ورزشسياست گذاري در «دهاي شناسايي شده، تري نسبت به ساير شهرستانهاي استان قرار دارد. در بين راهبر
لجستيك نظارت بر حسن انجام فعاليت هاي « .بايد در بالاترين اولويت قرار گيرد» مبتني بر اهداف زيست محيطي

تامين منابع مالي مورد نياز جهت انجام اقدامات » راهبرد و» استان با تاكيد بر اصول زيست محيطي ورزشدر  معكوس
آموزش و توانمندسازي نيروهاي «اولويت عملياتي شدن دارند. و در نهايت » استان ورزشدر بدنه  لجستيك معكوس

استان را  ورزش لجستيك معكوستا مسير توسعه » استان در راستاي اهداف زيست محيطي ورزشانساني متخصص در 
استان بود. بنابراين  ورزشدر  لجستيك معكوسهموار سازد. همچنين نتايج حاكي از برازش مطلوب مدل توسعه 

 .هاي متولي، شناسايي و تحليل شده باشد مانضرورت دارد خط مشي هاي توسعه فضاهاي ورزشي در استان توسط ساز

)Haghighinia et al, 2021 (ين با استفاده از لاهاي اجتماعي آن هاي پخش در شبكه ارزيابي عملكرد رسانه به بررسي
 از هاستفاد با) را سروشواينستاگرام( اجتماعي هاي شبكه در پخش هاي	رسانه عملكرد، "اه هاي تحليل پوششي داده مدل
كه سطح فعاليت  -دو ماهيت ورودي و خروجي در نتايج پرداختند. ها داده پوششيتحليلدر  BCCو  CCR هاي مدل

ارزيابي و نتايج حاصل از اجراي دو مدل مقايسه گرديد. در واقع  -سازمان و سطح پاسخ مخاطبان ناميده شده است
پژوهش، اين در آماري جامعه نابع براي توليد ستاده ها، ارزيابي شد. عملكرد هر يك از اين واحدها در استفاده بهينه از م

گيرنده در نظر گرفته شده اند. نتايج پژوهش نشان 	تصميم واحدعنوان  بهكه  بودتلويزيوني و راديويي هاي  شبكه
سخ مخاطبان به طور در سطوح فعاليت سازمان و پا BCCو  CCR دهد تعدادي از واحدها با اجراي مدل هاي 	مي

واحدهاي ديگري نيز كارا شناسايي شده اند. سپس به كمك تحليل  BCCا بودند؛ اما با اجراي مدل مشترك كار
ابركارايي، واحدهاي كارا رتبه بندي شدند. در نهايت، واحدهاي ناكارا در هر يك از شبكه هاي اجتماعي شناسايي و به 

است. اين الگو به مديران رسانه اي كمك خواهد استراتژي مناسب پيشنهاد شده بود عملكرد واحدهاي ناكارا، منظور به
  كرد تا ناكارايي خود را در مقايسه با رقبا شناسايي كرده و به واحدي كارا تبديل شوند.

)Malekakhlagh et al, 2021 ( هدف  اب هاي اجتماعي برخط رسانهطراحي مدل رفتار مشتريان بانكي در به بررسي
استفاده از  هين بلاهاي اجتماعي آن داده به ويژه در محيط رسانه نلاشتريان بانكي در ايجاد پايگاه كدر رفتار مكاوش 

هاي دولتي و خصوصي  نفر از مديران بانك 10نفر از مشتريان و 10مشتمل بر را جامعة آماري پرداختند، نظرية داده بنياد 
با آنها  نمونه گيري نظري بودند در نظر گرفتن؛ ضمنا تجربه كرده ر ينلاهاي اجتماعي آن ان كه فضاي رسانهشهر تهر

اي ميان مدل نهايي  هاي كرسول مقايسه ، بر اساس شاخصنيز . براي بررسي روايي پژوهشدادندمصاحبه نيمه باز انجام 
 10NVIVO افزار	نرمهاي اجتماعي از  هاي حاصل از شبكه دههاي قبلي انجام پذيرفت. براي تحليل دا	اين پژوهش با مدل

استفاده شد. در اين پژوهش،   2.140SPSS IBM Modeler ها و نتايج حاصل از داده از نرم افزار و براي شناسايي روش
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بازاريابي بانكي مبتني بر مشتري هاي  داده بررسي گرديد. سپس، ارتباط آميخته نلاابتدا رفتار مشتريان در ايجاد پايگاه ك
. در نهايت، مدل رفتار مشتريان شدگر بررسي  داده مبتني بر داده كاوي و سيستم توصيه نلاايگاه كمحوري در ارتباط با پ

  يد.هاي قبلي، ارائه گرد	ين با رويكردي جامع، ضمن برطرف كردن نقايص مدللاهاي اجتماعي آن		بانكي در رسانه
)Mohades deilami et al, 2021 (ن با تشخيص چندوجهي شخصيت كاربرا رائه يك مدل هوشمند به منظورا به بررسي

ها  شبكه عصبي كانولو شني را با مدل آدابوست به منظور دسته بندي دادهپرداختند.  استفاده از روش هاي يادگيري ژرف
بندي شده اند را در مرحله دوم دسته بندي با 	دسته تركيب نمودند تا بتوانند به كمك آن دادههاي آزمايشي كه با خطا

روي دو مجموعه داده ايزيس و يوتيوب ب آلفا، با دقت بالاتري دسته بندي گردد. مدل پيشنهادي اختصاص ضري
آزمايش شد كه بر اساس نتايج به دست آمده مدل پيشنهادي از دقت بالاتري نسبت به ساير روش هاي موجود روي هر 

 .اده برخوردار استدو مجموعه د

)Mohammadi & Khalaj, 2021 (دلي براي عقيده كاوي در سطح ويژگي سند براي نظرات كاربران ه مرائا به بررسي
يك روش تركيبي و جديد بر اساس يك رويكرد رايج در تحليل احساسات، استفاده از واژگان و  پرداختند. هتل ها

روش الگوريتم ژنتيك براي توليد ويژگي هايي براي طبقه بندي بار احساسي نظرات ارائه دادند. بدين صورت كه دو 
الگوريتم ژنتيك ارائه شد كه واژگان  ساخت فهرست واژگان يكي با استفاده از روش هاي آماري و ديگري با استفاده از

فوق الذكر با فرهنگ واژگان احساس عمومي و استاندارد ليو بينگ آميخته مي شد. نتايج نشان داد روش پيشنهادي از 
وي اين مجموعه داده بهتر عمل كرده و معيارهاي ارزيابي صحت، دقت، روش هاي پايه براساس واژه نامه هاي احساسي ر

مي باشند. تنوع روش  95و  17، 93،  89، 94،  53، 94، 65با استفاده از روش پيشنهادي، به ترتيب F ياربازخواني و مع
ند تبديل شده است. هايي كه مشتريان از طريق شبكه هاي اجتماعي با برند درگير مي شوند به چالشي براي مديران بر

كار گرفته و چه مقدار توليد محتوا صورت گيرد تا  اينگونه كه چگونه شبكه هاي اجتماعي با رويكردي استراتژيك به
  ت شركت و مشتري به ايجاد ارزش براي سازمان منجر شود.لاتعام

)Ahmadia et al, 2020 بهبود تصميمات لجستيك جنبه روشن نظرات مصرف كنندگان از ") در مطالعه اي با عنوان
براي كاهش ضايعات، توليدكنندگان بايد بهترين تصميمات بيان داشتند:  "اعي چارچوب تحليلي رسانه هامعكوس: اجتم

شود. مشتريان محصولات 	به استفاده مجدد و بازيافت محصولات برگشتي مربوط ميرا در زماني اتخاذ كنند كه 
 اجه مي شوند.موبا يك تصميم متناقض در مورد استفاده مجدد يا بازيافت آنها خرند و خرند، مديران مينامطلوب نمي

بازخورد مثبت/ منفي از مصرف كنندگان به شكل موثرترين استراتژي هاي تصميم گيري براي مديران در لجستيك 
شنهادي شركت ها معكوس را توسط ابزارهاي الگوريتم هاي تحليل احساسات تحت تاثير قرار مي دهند، و با چارچوب پي

خود خواهند بود. نظر و احساسات مصرف كنندگان براي تصميم گيري قادر به استخراج، دسته بندي و تجزيه و تحليل 
استراتژيك در لجستيك معكوس براي به حداقل رساندن محصولات برگشتي، ضايعات، موجودي و هزينه، در حالي كه 

مكان خاص تا رساند موثر است. ضمنا در نظر گرفتن يك زبان يا 	كثر ميو مشتري را به حدا SCكارايي، سود، پايداري 
  حد زيادي كاهش يافته است.

)Abdul Waheed et al, 2019 ( پيش بيني پذيرش و وفاداري بانكداري تلفن همراه در مشتريان بانك چيني "مطالعهدر" 
هاي خود در  گيري تريان در تصميمه رسيدند كه مشو به اين نتيج ندداده در رفتار مشتريان پرداخت نلانقش كبررسي به 
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هاي اجتماعي به دنبال تشخيص مشكل، جستجو، ارزيابي جايگزين، رفتار خريد، مصرف، ارزيابي پس از خريد و 	رسانه
  .آورند وجود ميه هاي تحقيقاتي زيادي را ب تعامل پس از خريد هستند، كه فرصت

)Zhang et al, 2019( نواندر مطالعه اي با ع" MoSaهاي بزرگ سازي و تحليل احساسات براي داده: يك سيستم مدل
هاي موبايلي استفاده  جهت تحليل ادراكات نظر كاربران در خصوص برنامهرا چندين لغتنامه  "اپليكيشن موبايل. تقارن

وتحليل  جزيهآنهـا را تهاي نظرهاي كـاربران و ارزش ادراكـات  هاي آماري، ويژگي كردند. همچنين با استفاده از روش
  د.كن انحراف استاندارد ارزش ادراكات، تغييرات ادراكات ميان مـردم را منعكس مي داد كهنمودند. نتايج پژوهش نشان 

)D. Xue et al, 2018 (تشخيص شخصيت مبتني بر يادگيري عميق از پست "اي با عنوان در مطالعه	هاي متني شبكه	هاي 
از يك روش مبتني بر يادگيري براي پيش بيني شخصيت استفاده كردند. به عقيده ،  "دياجتماعي آنلاين هوش كاربر

هاي آماري سطحي شخص 	ژنگ هونگ اكثر روش هاي موجود به منظور پيش بيني شخصيت، عمدتا بر روي ويژگي
كرده اند، در حالي كه ايجاد شده توسط كاربر ايجاد نمتمركز بوده و استفاده كامل از اطلاعات معنايي غني را در متون 

ن دقيقا روش مستقيم براي ترجمه افكار و احساسات دروني شخص هستند. در مدل پيشنهادي آنها براي تجزيه و اين متو
استفاده شد تا بتوان به كمك آن ويژگي AttRCNN تحليل از يك شبكه عصبي ژرف سلسله مراتبي متشكل از ساختار

  ج كرد.عنايي ژرف هر كاربر را استخراهاي م
  

 تحقيقشناسي روش

مي پيمايشي  -صيفيپژوهش، تو ههاي كاربردي و از نظر شيو جزء پژوهش بنيادي و  ،با توجه به هدف آن پژوهشروش 
گيري در پژوهش كيفي سعي در تعيين  نمونه مي باشد. SAMSUNGجامعه آماري تحقيق: كاربران تلفن همراه . باشد
اجتماعي مورد پژوهش  هاي هاي بوده يا در موارد مشابهي از پديد كه داراي ويژگي اي از مردم را دارد هاي ويژه گروه

از رفتار مربوط به شود كه قادر به كشف ديدگاهي مشخص  كننده، بدان دليل انتخاب مي شركت. كنند	زندگي مي
و , وييترده ها از تاستخراج دا) 1 شرح تعيين گرديده است:اين معيارهاي ورود به  نمونه آماري. براي پژوهش است

ايموجي،  ك،لايمتن، ويدئو، صوت و تصاوير، كليك،  بدر قال تهفها ساختارنيا از داده) 2 روز. 90به مدت  اينستاگرام
 كلمات گذاري برچسب طريق از اجتماعي رسانه هاي داده براي نويسي برنامه با ابتدابراي تحليل داده استفاده شد.  ركاستي
 وب هاي داده مورد در و ها داده ويژگي شناسايي ، Porter STEMMER با كلمات يابي ريشه ، LAD از استفاده با

 طبقه ،Latent dirichlet موضوعي سازي مدل توقف، كلمات حذف ،NER نام با ها نهاد شناسايي اينستاگرام؛ و ها سايت
 با SAMSUNG همراه هاي تلفن رانكارب احساسات تحليل نهايت در و شده تعيين كليدي كلمات اساس بر كلمات بندي

 و تعريف توييت هر در پارامترها براي آلفا اضافي هاي داده از جلوگيري براي ضمنا.  گرفت صورت بيز نايو الگوريتم
 سازي بهينه ماتريس، قالب در كنندگان مصرف نظرات آوري جمع و پيشنهادي الگوريتم به توجه گرديد. با محاسبه

  .گرفت قرار بررسي مورد سطح سه در لجستيك تصميمات
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  هاي پژوهشيافته
 يبرا يجاساز ياستخراج بردارها يكلمه برا يجاساز يها كي)، از تكنNLP( يعيپردازش زبان طب الگوريتم هايدر 

 Word2Vec رديگيكلمه كه به طور گسترده مورد استفاده قرار م يجاساز يهاكياز تكن يكيشود.  يكلمات استفاده م
 يهاي. جاسازدهديجمله آموزش م كيكلمه در  كيمتن  ينيبشيپ يكم عمق را برا يمدل شبكه عصب كياست كه 

آموخته  يآموزش يهاداده درها آن يروهم يكلمات بر اساس الگوها نيگرفتن روابط ب قيآمده از طردستبه ياكلمه
 يكردهايكلمات) است كه رو شينما يبرا يجهان ي(بردارها GloVeمحبوب  يها كياز تكن گريد يكي. شونديم

كلمه، از  كي يبرا هياستخراج بردار تعب يبرا كند. يم بيكلمات ترك يجاساز يريادگي يرا برا نهيبر تعداد و زم يمبتن
مانند  يمتن ياز داده ها يمجموعه بزرگ يمدل معمولاً بر رو نيشود. ا ياستفاده م دهيد آموزش شيكلمه از پ هيمدل تعب

  شود يآموزش داده م ايپد يكيو اي يبرمقالات خ
ها در ثبت الگوها و آن يياز توانا توانياحساسات، م ليدر تحل دهيدآموزش شياز پ ترنسفورمر يهااستفاده از مدل با

 )1(شكل  .كندياحساسات كمك م يبندطبقه فيبه عملكرد بالا در وظا يابيكه به دست ،بردزبان بهره  دهيچيپ يهاتفاوت
  كلي از مدل ترنسفورمر مي باشد. نماي

  
  معماري ترنسفورمر .1شكل 

  
   پياده سازي شدة استخراج ويژگي مدل تحليل احساسات  مدل هاي

 مدل ماشين بردار پشتيبان-1

قبل از آموزش مدل نياز به تنظيم هايپرپارامترهاي مدل داريم. براي دسته بند مبتني بر يادگيري ماشين انتخاب هسته با 
  مي باشد. SVMبه نوع داده حائز اهميت است، از اين رو هستة خطي نوع مناسبي براي داده هاي ما در دسته بند توجه 

  قابل مشاهده است. )1(در جدول  SVMنتايج حاصل از آموش دسته بند 
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 SVMنتايج حاصل از دسته بندي مدل . 1جدول 

Metric NEGATIVE POSITIVE Macro avg Weighted avg 
Precision 0.7695 0.7492 0.7594 0.7593 

Recall 0.7370 0.7807 0.7588 0.7589 
F1-score 0.7529 0.7646 0.7588 0.7588 
Accuracy 0.7589 0.7589 0.7589 0.7589 

  
همچنين نمودار ماتريس مربوط به مقادير درست مثبت، نادرست منفي، درست منفي و نادرست مثبت در زير مشاهده مي 

  كنيد.
  

 
 SVMماتريس پيچيدگي مدل . 2نمودار

  
 نيهر دو كلاس است. با ا يمشابه برا F1 يازهايو امت 0,7589دقت متوسط  يدهد كه مدل دارا ينشان م )1( جدول

نسبت به كلاس  يبالاتر و دقت كمتر يادآوري راينسبت به كلاس مثبت است، ز يريسوگ يمقدار يحال، مدل دارا
 ينيبشياحتمال دارد كه مثبت را پ شترياست، ب يمنف يكه برچسب واقع ياست كه مدل زمان ينمع نيبه ا نيدارد. ا يمنف

 تواند انتخاب تابع ضرر باشد.  يم يريسوگ نيا ياحتمال ليكند تا برعكس. دل

 Naïve Bayesمدل دسته بندي  -2

  دل را آموزش داديم.براي اين دسته بند نيازي به تنظيم پارامتر ها نداشتيم و تنها با دادة آموزش م
  قابل مشاهده است. )2(در جدول  Naïve Bayesنتايج حاصل از آموش دسته بند 

  
 Naïve Bayesنتايج حاصل از دسته بندي مدل  .2جدول 

Metric NEGATIVE POSITIVE Macro avg Weighted avg 
Precision 0.7594 0.7675 0.7635 0.7635 

Recall 0.7690 0.7579 0.7634 0.7634 
F1-score 0.7642 0.7627 0.7634 0.7634 
Accuracy 0.7634 0.7634 0.7634 0.7634 
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نمودار ماتريس مربوط به مقادير درست مثبت، نادرست منفي، درست منفي و نادرست مثبت روي مجموعه دادة تست را  
  مشاهده مي كنيد. )3(در نمودار 

  

  
 Naïve Bayesماتريس پيچيدگي مدل  .3نمودار 

  
حال، به نظر  نيهر دو كلاس است. با ا يمشابه برا F1 ازاتيو امت 0,7634عملكرد متوسط، با دقت  يمدل دارا نيا
 يكمتر يادآوريدقت بالاتر و  رايتعصب دارد، ز ينسبت به كلاس مثبت كم SVMنيز مشابه با مدل  مدل نيا رسديم

احتمال دارد كه  شترياست، ب يفمن يواقعكه برچسب  يزمان است كه مدل يمعن نيبه ا نيدارد. ا ينسبت به كلاس منف
  كند تا برعكس. ينيبشيمثبت را پ

 شبكه عصبي واحد بازگشتي دروازه اي-3

 GRUدر مدل هاي مبتني بر يادگيري عميق نسبت به مدل هاي يادگيري ماشين تعداد ابرپارامتر ها بيشتر است. براي شبكة 
  ورده ايم. مقادير هر يك را آ )3(در جدول 

  
 مقادير ابرپارامترها .3جدول 

 مقدار پارامتر

 واحد) 1لايه چگال (واحد) ،  GRU )100 لايه جاسازي ، لايه تعداد و اندازه لايه ها

  (GRU) لايه  سيگموئيد (لايه چگال) ، تانژانت هذلولوي توابع فعال سازي

 )0,5( حذف بازگشتيو  ) )0,2،  (GRU لايه) (0,2(لايه جاسازي) ، ( نرخ هاي حذف

 )بهينه ساز آدام( 0,001 نرخ يادگيري

 32 اندازه دسته

 10 تعداد دوره ها

 0,1 اعتبارسنجيتقسيم 
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  مشاهده مي كنيد. )4(را در جدول  sentiment140روي مجموعه دادة تست  GRUنتايج حاصل از آموزش شبكه عصبي 
  

 GRUنتايج شبكه عصبي  .4جدول 

Label NEGATIVE POSITIVE Accuracy Macro avg Weighted avg 
Precision 0.80 0.78 - 0.79 0.79 

Recall 0.77 0.81 - 0.79 0.79 
F1-score 0.79 0.79 0.79 0.79 0.79 

  
نمودار ماتريس مربوط به مقادير درست مثبت، نادرست منفي، درست منفي و نادرست مثبت روي مجموعه دادة تست را 

  مشاهده مي كنيد. )4(در نمودار 
  

  
  GRUماتريس پيچيدگي مدل مبتني بر  .4نمودار 

  
  بررسي عملكرد مدل از منظر بيش برازش

 يو نم رديگ يم اديخوب  يليرا خ يآموزش يمدل داده ها كياست كه در آن  ينيماش يريادگيدر  يمشكل بيش برازش
 كي يريادگي يها يتوان با نگاه كردن به منحن يز حد را ما شيب قي. تطبابدي مينشده تعم دهيد اي ديجد يتواند به داده ها

از تعداد  ياز دست دادن) را به عنوان تابع اي(مانند دقت  يو اعتبارسنج يزشهستند كه عملكرد آمو ييمدل، كه نمودارها
 يوزشاست كه عملكرد آم يزمان بيش برازش يعلامت معمول كيكرد.  ييدهند، شناسا يتكرارها نشان م ايدوره ها 

  كند.  يبه كاهش م روعش يپس از مدت يكه عملكرد اعتبارسنج يزمان اياست،  يبهتر از عملكرد اعتبار سنج اريبس
  نشان مي دهد كه مدل در هنگام آموزش دچار اين مشكل نشده است. )6(و  )5(نمودارهاي 
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  مقادير دقت هنگام آموزش  .5نمودار 

  

  
  آموزش مقادير هزينه در هنگام  .6نمودار 

  

  شبكه عصبي حافظه كوتاه مدت
مي باشد. مقدار ابرپارامتر ها نيز براي هر دوي اين دو مدل ها برابر  GRUنتايج حاصل از اين شبكه بسيار نزديك به مدل 

  .قابل مشاهده است 5-4در جدول  sentiment140روي مجموعه دادة تست  LSTMاست. نتايج مدل 
 

 sentiment140روي مجموعه دادة تست   LSTMنتايج حاصل از مدل . 5جدول 

Label NEGATIVE POSITIVE Accuracy Macro avg Weighted avg 
Precision 0.79 0.79 - 0.79 0.79 

Recall 0.78 0.8 - 0.79 0.79 
F1-score 0.79 0.79 0.79 0.79 0.79 

 
  رفتار مدل در حين آموزش را نشان مي دهند. )8(و  )7(نمودار هاي 
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  مقادير دقت مدل در روند آموزش. 7نمودار 

  

  
  مقادير تابع هزينه در روند آموزش. 8نمودار 

  
  شبكه عصبي ترنسفورمر

در اين بخش نتايج حاصل از اجراي استفاده از شبكه عصبي ترنسفورمر براي دسته بندي كلاس هاي مثبت و منفي را 
  نتايج را گزارش مي كند. )6(جدول   گزارش مي كينم.

  
 نتايج اجراي مدل ترنسفورمر. 6دول ج

Label NEGATIVE POSITIVE Accuracy Macro avg Weighted avg
Precision 0.80 0.82 - 0.81 0.81 

Recall 0.80 0.82 - 0.81 0.81 
F1-score 0.80 0.82 0.81 0.81 0.81 
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  ر را مشاهده مي كنيد.نمودار ماتريس پيچيدگي مدل دسته بندي مبتني بر ترنسفورمدر تصوير زير 
  

  
  ماتريس پيچيدگي نتايج مدل ترنسفورمر .9نمودار 

 
  نتيجه گيري بحث و 

در گذشته، توليدكنندگان در قبال كالاهاي خود، پس از توزيع و مصرف توسط مصرف كنندگان، هيچگونه احساس 
صولات توليدي مصرف شده، خسارات نداشتند و تعهدي را در قبال آنها نمي پذيرفتند؛ اما امروزه حجم محمسئوليتي 

زيادي را در جهت تخريب محيط زيست به بار آورده است و همه نگران وضعيت محيط زيست هستند و با دغدغه 
ك معكوس تصوير سبز براي شركت ها به فراوان، روند رو به بهبودي را براي بهبود اين وضعيت دنبال ميكنند. لجستي

آگاه براي محصولات شان ارائه مي دهد و ميتواند رقابت پذيري بنگاه هاي اقتصادي و وسيله افزايش تقاضاي مشتريهاي 
سطح سرويس دهي به مشتري را بهبود دهند و هزينه هاي توليد را كم كند. حال اينكه، تحليل داده هاي رسانه هاي 

  .توليد موبايل باشد سازي تصميمات لجستك صنايع امروزي از جمله صنعت ند راهي براي بهينهاجتماعي مي توا

در  يدر زمان واقع نشيمعكوس دارد. با ارائه ب كيلجست ماتيبر تصم يمثبت رياحساسات تأث لينشان داد كه تحل ها افتهي
كند. ي كمك م رندگانيگ ميو تصم رانيبه مد عيحل سر ليمسائل بالقوه و تسه ييامكان شناسا ،يمورد احساسات مشتر

 يكل ياتيعمل ييمنابع و بهبود كارا صيتخص شيتقاضاها، افزا ينيب شيبه پ ساساتاح ليو تحل هيتجز ن،يعلاوه بر ا
توانند با  يمعكوس، سازمان ها م كيلجست يريگ ميتصم ندياحساسات در فرآ ليو تحل هيگنجاندن تجز با كند. يكمك م

احساسات در  ليو تحل هيزتج تياهمپژوهش  نيكسب كنند. ا يرقابت تيمز ،يدرك و پاسخ مناسب به احساسات مشتر
 داريو رشد پا يسودآور شيافزا ،يمشتر تيرضا شيافزا يآن را برا ليكند و پتانس يمعكوس را روشن م كيلجست

 كيلجست يريگميتصم يندهاياحساسات در فرآ ليو تحل هيادغام تجز تيبر اهم هاافتهيكند.  يكسب و كار برجسته م
و  يمشتر تيبه حداكثر رساندن رضا يرا برا كرديرو نيتا ا كنديم قيتشو وكارها راو كسب كنديم ديمعكوس تأك

 ،يمختلف مانند بازخورد مشتر ياحساسات از منابع داده ها ريو تفس ليو تحل هيبا تجز اتخاذ كنند. يبهبود عملكرد كل
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استخراج شد.  يمشتر حاتياحساسات و ترج مورددر  يارزشمند يها نشيب ن،يآنلا يها يو بررس ياجتماع يرسانه ها
 شيو افزا يمشتر تيسطوح رضا يسازنهيمعكوس، به كيلجست اتيبهبود در عمل يهانهيزم ييدر شناسا هانشيب نيا

  .خواهند بودسازمان مؤثر  يعملكرد كل
 ,Shahsavandi et al, 2025 ()Mashhadizadeh et al, 2024 ()Ghanbarian et al(نتايج اين پژوهش با نتايج پژوهش 

2023 ()Haghighinia et al, 2021) (Malekakhlagh et al, 2021 ()Mohades deilami et al, 2021 (
)Mohammadi & Khalaj, 2021 ()Ahmadia et al, 2020 ()Abdul Waheed et al, 2019) (Zhang et al, 2019( 
)D. Xue et al, 2018( .همسو مي باشد   
)Haghighinia et al, 2021 (ند كه تعدادي از واحدها با اجراي مدل هاي نشان داد CCR  وBCC  در سطوح فعاليت

واحدهاي ديگري نيز كارا شناسايي شده  BCCسازمان و پاسخ مخاطبان به طور مشترك كارا بودند؛ اما با اجراي مدل 
در هر يك از شبكه اند. سپس به كمك تحليل ابركارايي، واحدهاي كارا رتبه بندي شدند. در نهايت، واحدهاي ناكارا 

بود عملكرد واحدهاي ناكارا، استراتژي مناسب پيشنهاد شده است. اين الگو به هاي اجتماعي شناسايي و به منظور به
 مديران رسانه اي كمك خواهد كرد تا ناكارايي خود را در مقايسه با رقبا شناسايي كرده و به واحدي كارا تبديل شوند.

)Ahmadia et al, 2020 تصميمات را در زماني اتخاذ براي كاهش ضايعات، توليدكنندگان بايد بهترين داشتند ) بيان
خرند، شود. مشتريان محصولات نامطلوب نمي	به استفاده مجدد و بازيافت محصولات برگشتي مربوط ميكنند كه 
بازخورد مثبت/ منفي از  وند.خرند و با يك تصميم متناقض در مورد استفاده مجدد يا بازيافت آنها مواجه مي شمديران مي

مصرف كنندگان به شكل موثرترين استراتژي هاي تصميم گيري براي مديران در لجستيك معكوس را توسط ابزارهاي 
الگوريتم هاي تحليل احساسات تحت تاثير قرار مي دهند، و با چارچوب پيشنهادي شركت ها قادر به استخراج، دسته 

د. نظر و احساسات مصرف كنندگان براي تصميم گيري استراتژيك در لجستيك ند بوبندي و تجزيه و تحليل خود خواه
معكوس براي به حداقل رساندن محصولات برگشتي، ضايعات، موجودي و هزينه، در حالي كه كارايي، سود، پايداري 

SC و مشتري را به حداكثر مي		ي كاهش يافته زياد رساند موثر است. ضمنا در نظر گرفتن يك زبان يا مكان خاص تا حد
انحراف استاندارد ارزش ادراكات، تغييرات ادراكات ميان مـردم را منعكس  كه نددادنشان  )Zhang et al, 2019(است. 

  د.كن مي
هايي نظير تغيير توقعات  در عصر اطلاعات و ارتباطات الكترونيك، همه شركت هاي توليد كننده نيز تحت چالش

فت هاي تكنولوژيكي و تحولات گسترده اقتصادي، اجتماعي، جمعيتي، فرهنگي و غيره پيشرمشتريان، گسترش رقابت، 
قرار مي گيرند و بايد استراتژي هايي را به منظور ادامه حيات خود در بازارهاي متلاطم انتخاب كنند. محبوبيت بسيار زياد 

د جلب كرده و با حجم بسياري از ه خورسانه هاي اجتماعي در چند سال اخير، موجب شده توجه بيشتر جامعه را ب
محتواي توليد شده كاربران، شامل نظرات، احساسات و تجربيات ايشان، به يكي از مهمترين و بروز ترين منابع اطلاعاتي 
براي توليدكنندگان، عرضه كنندگان، مصرف كنندگان و ساير عوامل فعال در اقتصاد و صنعت تبديل شود و فرصت ها و 

تحليل شبكه هاي اجتماعي و كلان داده، دنياي ديجيتال امروز  براي سازمان ها به ارمغان آوردند. رايدي چالش هاي جد
را با موضوعاتي مواجه مي كند كه پيش از اين با آن مواجه نشده است. هجوم اطلاعات به كسب و كارها اجازه مي دهد 

ياي كلان داده فراتر از اين مسائل است و مي تواند در مزا تا الگوهاي رفتاري و خريد مشتريان را بهتر درك كنند. اما،
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بحث كلان داده، مهمترين موضوع در بازاريابي حال حاضر و راه حلي . حل موضوعات جهاني به دانشمندان كمك كند
   ت بازاريابي در آينده است.لابراي پايان دادن به همه مشك
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