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нализ настроений – это контекстный 

анализ текста, который идентифицирует 

и извлекает субъективную информацию из 

исходных материалов и помогает бизнесу по-

нять социальные настроения в отношении 

своего бренда, продукта или услуги при мо-

ниторинге онлайн-разговоров. Однако анализ 

потоков социальных сетей обычно ограничи-

вается только базовым анализом настроений 

и показателями, основанными на подсчете. 

Это все равно, что просто царапать поверх-

ность и упускать те ценные идеи, которые 

ждут своего открытия. Благодаря недавним 

достижениям в области глубокого обучения 

способность алгоритмов анализировать текст 

значительно улучшилась. Творческое исполь-

зование передовых методов искусственного 

интеллекта может стать эффективным ин-

струментом для проведения глубоких иссле-

дований. В настоящее время можно класси-

фицировать входящие разговоры с клиентами 

о бренде по следующим признакам [4;6; 3]: 

1. Ключевые аспекты продуктов и услуг 

бренда, которые волнуют клиентов. 

2. Основные намерения и реакции пользо-

вателей относительно этих аспектов. 

Если использовать сочетание базовых кон-

цепций, то это сочетание становится очень 

важным инструментом для анализа миллионов 

разговоров о бренде с точностью до человече-

ского уровня. Рассмотрим основные строи-

тельные блоки классификатора текста [1; 5]. 

Анализ настроений – это наиболее распро-

страненный инструмент классификации тек-

ста, который анализирует входящее сообще-

ние и определяет, является ли лежащее в его 

основе настроение положительным, отрица-

тельным или нейтральным.  

Анализ намерений – инструмент, который 

анализируя намерения пользователей, стоя-

щие за сообщением определяет, относится ли 

оно к мнению, новостям, маркетингу, жало-

бе, предложению, оценке или запросу. 

Контекстный семантический поиск (CSS). 

Вот здесь все становится действительно инте-

ресно. Чтобы получить полезную информа-

цию, важно понять, какой аспект бренда об-

суждает пользователь. Например: Amazon хо-

тела бы разделить сообщения, которые каса-

лись: задержек поставок, проблем с выставле-

нием счетов, запросов, связанных с продвиже-

нием, обзоров продуктов и т. д. С другой сто-

роны, Starbucks хотела бы классифицировать 

сообщения на основе того, связаны ли они с 

поведением персонала, новыми вкусами кофе, 

отзывами о гигиене, онлайн-заказами, названи-

ем и местоположением магазина и т. д. Для 

решения подобных проблем целесообразно 

использовать алгоритм интеллектуального по-

иска под названием «Контекстный семанти-

ческий поиск» (также известный как CSS). 

Принцип работы CSS заключается в том, что 

он принимает тысячи сообщений и концепцию 

(например, Price) в качестве входных данных и 

фильтрует все сообщения, которые точно соот-

ветствуют данной концепции. Опыт показыва-
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ет насколько CSS лучше по сравнению с суще-

ствующими методами, используемыми в от-

расли. Традиционный подход к фильтрации 

всех сообщений, связанных с ценой, заключа-

ется в поиске по ключевым словам «Цена» и 

другим тесно связанным словам, таким как 

(цена, плата, $, оплачено). Однако этот метод 

не очень эффективен, поскольку практически 

невозможно придумать все релевантные клю-

чевые слова и их варианты, которые представ-

ляют конкретную концепцию. CSS, с другой 

стороны, просто принимает имя концепции 

(Price) в качестве входных данных и фильтрует 

все контекстуально похожее, даже если оче-

видные варианты ключевого слова понятия не 

упоминаются. Техника искусственного интел-

лекта используется для преобразования каждо-

го слова в определенную точку гиперпростран-

ства, а расстояние между этими точками ис-

пользуется для идентификации сообщений, 

контекст которых похож на исследуемую нами 

концепцию. Рассмотрим CSS в действии и то, 

как он работает с комментариями, связанными 

с Uber, на примерах ниже [1; 5; 2]. 

UBER: глубокий анализ. 

Uber, самый ценный стартап в мире, стал 

пионером в области экономики совместного 

использования. Работая более чем в 500 го-

родах по всему миру и обслуживая огромную 

базу пользователей, Uber получает множе-

ство отзывов, предложений и жалоб от поль-

зователей. Часто социальные сети являются 

наиболее предпочтительным средством для 

регистрации таких проблем. Огромный объем 

входящих данных усложняет анализ, категори-

зацию и получение информации. Можно про-

анализировать онлайн-разговоры, происходя-

щие в цифровых медиа, по нескольким темам 

продуктов: отмена, оплата, цена, безопасность 

и обслуживание. Для широкого охвата источ-

ников были взяты данные из последних ком-

ментариев на официальной странице Uber в 

Facebook, твитов с упоминанием Uber и по-

следних новостных статей об Uber. Вот рас-

пределение точек данных по всем каналам: 

1. Facebook: 34 173 комментариев. 

2. Твиттер: 21 603 твита. 

3. Новости: 4 245 статей. 

Анализ настроений пользователей может 

дать представление об общем восприятии 

бренда. Но чтобы копнуть глубже, важно до-

полнительно классифицировать данные с по-

мощью контекстного семантического поиска. 

Если использовать алгоритм контекстного 

семантического поиска в том же наборе дан-

ных, принимая во внимание вышеупомяну-

тые категории (Отмена, Оплата, Цена, Без-

опасность и Сервис). 

ФЕЙСБУК. 

Анализ настроений. Примечательно, что 

комментарии, относящиеся ко всем категори-

ям, имеют в основном негативную направ-

ленность, за исключением первой. Количе-

ство положительных комментариев в отно-

шении Прайса превысило количество отри-

цательных. Чтобы копнуть глубже, были 

проанализированы намерения этих коммен-

тариев. Facebook является социальной плат-

формой, поэтому комментарии представляют 

собой множество случайного контента, но-

востных репостов, маркетингового и ре-

кламного контента, а также спама, ненуж-

ного и несвязанного контента. Таким обра-

зом, если удалить все такие нерелевантные 

категории намерений и воспроизвести ре-

зультат, то видно, что есть заметные измене-

ния в настроениях, связанных с каждой кате-

горией. Особенно в комментариях, связанных 

с ценами, где количество положительных 

комментариев упало с 46% до 29%. Это дает 

нам представление о том, как CSS может ге-

нерировать глубокую информацию из циф-

ровых медиа. Таким образом, бренд может 

анализировать такие твиты и опираться на их 

положительные моменты или получать отзы-

вы на отрицательные. 

ТВИТТЕР.  

Анализ настроений. Аналогичный анализ 

был проведен для просканированных твитов. 

При первоначальном анализе твиты, связанные 

с платежами и безопасностью, имели неодно-

значную оценку. Анализ показал, что заметно 

сократилось количество положительных тви-

тов, связанных с платежами. Кроме того, 

наблюдается значительное снижение количе-

ства положительных твитов по категории 

«Безопасность» (и связанным с ней ключевым 

словам). Кроме того, «Отмена», «Оплата» и 

«Услуга» (и связанные с ними слова) – самые 

обсуждаемые темы в комментариях в Твитте-
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ре. Кажется, больше всего люди говорили о 

том, что водители отменяют поездку, и о взи-

маемой с них плате за отмену. Такой бренд, как 

Uber, может положиться на такую информа-

цию и действовать по наиболее важным темам. 

Например, твиты, связанные с услугами, имели 

самый низкий процент положительных твитов 

и самый высокий процент негативных. Таким 

образом, Uber может анализировать такие тви-

ты и реагировать на них, чтобы улучшить ка-

чество обслуживания. Понятно, что безопас-

ность стала самой обсуждаемой темой в ново-

стях. Интересно, что настроения в новостях в 

целом положительные, а также в каждой кате-

гории по отдельности. 

Заключение. С развитием технологий нас-

тупила эпоха получения значимой информации 

из данных социальных сетей. Пример исполь-

зования Uber дает вам представление о воз-

можностях контекстного семантического по-

иска. В последнее время компании активно 

используют возможности данных, но чтобы 

получить самую глубокую информацию, 

необходимо использовать возможности ис-

кусственного интеллекта, глубокого обуче-

ния и интеллектуальных классификаторов, 

таких как контекстный семантический поиск 

и анализ настроений.  
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