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Аннотация. Предлагается подход к исследованию удовлетворенности потребителей. В качестве источ-
ника данных об удовлетворенности используются потребительские отзывы о продукции на естествен-
ном языке, публикуемые в сети Интернет. Для измерения удовлетворенности предлагается использо-
вать оценки лексической тональности потребительских отзывов. Для обработки и анализа данных ис-
пользуется сентимент-анализ и извлечение аспектов продукции с применением методов машинного 
обучения. На основе предложенного подхода проведено количественное и качественное исследова-
ние удовлетворенности клиентов нескольких российских банков.  
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Отличительной чертой современного рынка 

товаров и услуг является превышение предло-

жения над спросом. Каждое предприятие стре-

мится повысить конкурентоспособность своей 

продукции, достичь высоких показателей дея-

тельности, завоевать как можно большую долю 

рынка. 

Низкое качество продукции и услуг способ-

ствует снижению удовлетворенности потреби-

телей. С другой стороны, в условиях жесткой 

конкуренции для потребителя не существует 

преград для смены поставщика товаров и услуг. 

Все это приводит к потере клиентов и сниже-

нию показателей эффективности предприятия. 

Поэтому одной из задач эффективного управле-

ния качеством продукции является оценка и мо-

ниторинг удовлетворенности потребителей. 

Существующие методы измерения и мони-

торинга удовлетворенности потребителей про-

дукцией требуют больших денежных вложений. 

Это вызвано тем, что сбор информации и её 

анализ, как правило, проводится вручную. К 

тому же такое исследование может занимать 

достаточно большое количество времени. Не 

каждое предприятие может позволить себе про-

ведение подобных исследований. Поэтому раз-

работка более эффективного подхода к исследо-

ванию удовлетворенности потребителей и его 

программная реализация является актуальной 

задачей. 

На основе анализа существующих методов 

сбора данных об удовлетворенности потребите-

лей и методах ее обработки и анализа сформу-

лированы основные требования к информаци-

онной системе по сбору и анализу данных об 

удовлетворенности потребителей: 

1) возможность ведения непрерывного мо-

ниторинга удовлетворенности потребителей; 

2) минимальное участие человека, задейст-

вование специалистов только на этапе настрой-

ки системы; 

3) автоматический сбор и обработка не-

структурированных и слабоструктурированных 

данных; 

4) возможность выработки рекомендаций 

для лица, принимающего решения, по повыше-

нию удовлетворенности потребителей и качест-

ва продукции на основе анализа данных об 

удовлетворенности потребителей. 

В данной работе предлагается подход к ис-

следованию удовлетворенности потребителей 

на основе сентимент-анализа потребительских 

отзывов, размещаемых в сети Интернет. Пред-

ложенный подход был использован для количе-

ственного и качественного исследования удов-

летворенности потребителей в российской бан-

ковской сфере. 
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ПРЕДЛАГАЕМЫЙ ПОДХОД 

Преодолеть существующие проблемы авто-

матизации процессов мониторинга и оценки 

удовлетворенности потребителей возможно пу-

тем использования альтернативных источников 

данных потребительских мнений и методов их 

сбора. Сегодня таким источником данных явля-

ется Интернет, который содержит самую разно-

родную информацию, касающуюся всех сфер 

человеческой деятельности. Не являются ис-

ключением потребительские мнения о товарах и 

услугах, которые содержатся в статьях, отзывах, 

сообщениях и комментариях интернет-

пользователей. 

Регулярный сбор и анализ данных из интер-

нета дает возможность предприятиям вести не-

прерывный мониторинг удовлетворенности по-

требителей. Однако здесь возникает проблема, 

связанная с обработкой неструктурированных 

данных (тексты, видеофайлы, музыка, рисунки), 

размещаемых в интернете. Отзывы, представ-

ленные в виде текстов на естественном языке, в 

чистом виде не поддаются статистическим ме-

тодам анализа. Также существует проблема так 

называемых «больших данных» (Big Data), ко-

торая затрагивает вопросы, связанные с тенден-

цией роста и накопления разнородных данных в 

мире и способами их обработки, анализа и хра-

нения. 

Разрешение проблемы автоматической об-

работки огромных массивов текстовых данных 

возможно при помощи инструментов интеллек-

туального анализа данных (ИАД, Data Mining) и 

анализа текста (Text Mining). Данные инстру-

менты основываются на технологиях искусст-

венного интеллекта и используются в предла-

гаемом подходе к исследованию удовлетворен-

ности потребителей. 

Предлагаемый в данной работе подход к ис-

следованию удовлетворенности потребителей 

можно представить в виде процесса, состоящего 

из четырех основных этапов (рис. 1). Модели и 

методы реализуемые в подходе подробно изло-

жены в [1, 2]. 

ЭТАП СБОРА ПОТРЕБИТЕЛЬСКИХ 

ОТЗЫВОВ 

На первом этапе производится сбор потре-

бительских отзывов из сети Интернет. В качест-

ве источников потребительских отзывов пред-

лагается использование специализированных 

интернет-ресурсов. На сегодня существует 

большое количество сайтов, на которых пользо-

ватели могут оставлять свои отзывы о товарах и 

услугах. Одни специализируются на конкрет-

ных сферах услуг, другие могут охватывать ши-

рокий спектр товаров и услуг. Наиболее попу-

лярными примерами являются tophotels.ru (635 

тыс. отзывов), kinopoisk.ru (467 тыс. отзывов). 

К зарубежным аналогам относятся yelp.com 

(53 млн. отзыва), tripadvisor.com (путешествия, 

130 млн. отзывов). Подобные ресурсы продол-

жают набирать популярность. 

 

 

Рис. 1. Процесс исследования 

удовлетворенности потребителей 

Задача сбора данных из интернета выглядит 

следующим образом. Дана интернет-страница S, 

содержащая множество неявных объектов (на-

пример, текст отзыва, наименование объекта 

отзыва, дата публикации отзыва). Необходимо 

определить отображение W, с помощью которо-

го осуществлялось бы наполнение хранилища 

данных R объектами из S. Отображение W 
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должно выполняться и для других интернет-

страниц S' подобных S. Под подобием в данном 

случае понимается использование однотипной 

структуры данных на множестве страниц одно-

го интернет-ресурса. 

В данной работе для сбора данных исполь-

зуется подход на основе анализа структуры 

HTML интернет страниц, содержащих потреби-

тельские отзывы. Для сбора данных в интернете 

используется специальная программа, называе-

мая web-парсером, которая автоматически со-

бирает данные из задаваемых иерархических 

блоков со страниц одного интернет-ресурса на 

множестве ссылок с одинаковой HTML струк-

турой. Сбор потребительских отзывов прово-

дится как в отношении продукции выпускаемой 

предприятием, так и в отношении продукции 

фирм-конкурентов. 

ЭТАП ОБРАБОТКИ 

ПОТРЕБИТЕЛЬСКИХ ОТЗЫВОВ 

На втором этапе производится обработка 

потребительских отзывов с применением инст-

рументов анализа текста. Для оценки удовле-

творенности потребителей продукцией в работе 

используется сентимент-анализ потребитель-

ских отзывов, представленных в виде текстовых 

документов на естественном языке [3, 4]. Под 

тональностью в данном контексте понимается 

эмоциональная оценка мнения потребителя по 

отношению к объекту тональности, т. е. к това-

ру или услуге, а также их отдельных аспектов. 

Задачу оценки удовлетворенности потреби-

телей можно представить в виде задачи класси-

фикации потребительских отзывов по тонально-

сти. В данной работе рассматривается бинарная 

классификация отзывов на позитивные и нега-

тивные классы отзывов.  

Для решения данной задачи в работе ис-

пользуются методы машинного обучения с учи-

телем – наивный байесовский классификатор и 

метод опорных векторов. Они достаточно про-

сты в программной реализации, не требуют по-

строения лингвистических анализаторов или 

словарей тональности. Оценка тональности тек-

ста может выражаться количественно. Для при-

менения данных методов необходима обучаю-

щая выборка. Для описания признакового про-

странства используется векторное представле-

ние текста отзывов с помощью модели «мешка 

слов» (bag-of-words). В качестве признаков рас-

сматриваются бинарные векторы – наличие или 

отсутствие слова в тексте отзыва и частотные 

векторы – число вхождений слова в текст отзы-

ва. Перед кодированием текста может приме-

нятся процедура лемматизации, приводящая все 

слова к начальной форме.  

Анализ тональности отзывов позволяет оце-

нить общую удовлетворенность потребителей 

продукцией или предприятием. Для того чтобы 

определить удовлетворенность потребителей 

отдельными аспектами продукции необходимо 

проведение аспектного сентимент-анализа. Под 

аспектом продукции понимаются характеристи-

ки, атрибуты, качества, свойства, характери-

зующие продукцию, например, аккумулятор 

телефона или время доставки и т. п.  

Аспектный сентимент-анализ потребитель-

ских отзывов является более сложной задачей и 

состоит из двух этапов: идентификации аспек-

тов и определения тональности высказывания о 

них. Для решения задачи аспектного сентимент-

анализа разработан простой и эффективный ал-

горитм. 

Для идентификации аспектов используется 

частотный словарь, с помощью которого произ-

водится сравнение полученных частот со сло-

варными частотами. Существительные с наи-

большими частотными отклонения являются 

претендентами на включение в аспектные груп-

пы. Разбивку множества существительных на 

аспектные группы можно производить эксперт-

ным путем. 

В качестве объектов аспектного сентимент-

анализа рассматриваются предложения, в кото-

рых упоминаются извлеченные слова-аспекты. 

Такие предложения размечаются по тонально-

сти с помощью классификатора тональности. 

Предложения с ярко выраженной позитивной 

или негативной тональностью и содержащие 

упоминания аспектов продукции помечаются 

как мнения потребителей и используются при 

последующем анализе удовлетворенности по-

требителей как отдельными аспектами продук-

ции, так и в целом продукцией. 

ЭТАП КОЛИЧЕСТВЕННОГО 

ИССЛЕДОВАНИЯ 

УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 

ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

На третьем этапе проводится количествен-

ное исследование удовлетворенности потреби-

телей на основе сентимент-анализа потреби-

тельских отзывов. Оно проводится для измере-

ния степени удовлетворенности потребителей, 

позволяет оценить текущую ситуацию и вы-

явить тенденции в удовлетворенности. 

На данном этапе производится оценка удов-

летворенности потребителей. Оценка удовле-

творенности потребителей продукцией в целом 

представляет собой долю позитивных отзывов 
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относительно всех отзывов по данной продук-

ции и рассчитывается по формуле: 

%100
negpos

pos
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УП ,               (1) 

где posN  – число позитивных отзывов о продук-

ции; negN  – число негативных отзывов о про-

дукции. 

Оценка удовлетворенности потребителей   

j -й аспектной группой представляет собой до-

лю отзывов, в которых имеются позитивные 

предложения с упоминанием слов j -й аспект-

ной группы относительно числа отзывов, со-

держащих позитивные и негативные предложе-

ния с упоминанием слов j -й аспектной группы 

и рассчитывается по формуле: 
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где pos
jn  – число отзывов содержащих позитив-

ные предложения с упоминанием слов j -й ас-

пектной группы; neg
jn  – число отзывов содер-

жащих негативные предложения с упоминанием 

слов j -й аспектной группы; j  – номер аспект-

ной группы продукции. 

Далее проводится сравнительный анализ 

полученных оценок удовлетворенности потре-

бителей продукцией, выпускаемой самим пред-

приятием и оценками удовлетворенности про-

дукцией фирм-конкурентов. Проводится анализ 

динамики тональности как по отдельным аспек-

там продукции, так и продукцией в целом. На 

данном этапе выявляются негативные тенден-

ции и определяются проблемные места в каче-

стве продукции. Результатом количественного 

анализа является информация о текущей удов-

летворенности потребителей в сравнении с про-

дукцией конкурентов, а также оценки удовле-

творенности по отдельным аспектам продукции. 

ЭТАП КАЧЕСТВЕННОГО 

ИССЛЕДОВАНИЯ 

УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 

ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

Качественные исследования удовлетворен-

ности потребителей проводятся для выявления 

отдельных аспектов продукции и их значимости 

для потребителя с точки зрения удовлетворения 

его требованиям, способствуют пониманию от-

дельных восприятий и раскрытию идей и во-

просов. 

Задачей качественного анализа удовлетво-

ренности потребителей является установление 

взаимосвязи между потребительской удовле-

творенностью продукцией и отдельными ее ас-

пектами, а также оценка значимости продукто-

вых аспектов для потребителя. Для проведения 

качественного исследования удовлетворенности 

необходимо преобразование результатов сенти-

мент-анализа к логическому типу данных с их 

последующим анализом с помощью построения 

деревьев решений. Метод деревьев решений 

прост в понимании и интерпретации результа-

тов, а также способен объяснять ситуации при 

помощи булевой логик и визуализации полу-

ченного дерева. 

Для построения дерева решений в качестве 

зависимых переменных выступает тональность 

потребительского отзыва – позитив или негатив. 

В качестве независимых переменных рассмат-

ривается присутствие или отсутствие в отзыве 

ярко выраженных тональных предложений с 

упоминанием об отдельных аспектах продук-

ции. 

Пример модели дерева решений удовлетво-

ренности потребителя представлен на рис. 2. 

Узлами дерева являются аспектные перемен-

ные, т. е.  возможное наличие в отзыве тональ-

ных предложений (позитивных или негатив-

ных), содержащих слова из какой-либо аспект-

ной группы. Ребрами дерева являются значения 

аспектных переменных. Каждая аспектная пе-

ременная   принимает два значения – 0 или 1, 

т. е. тональные предложения с упоминанием 

слов из аспектной группы могут либо присутст-

вовать в отзыве, либо отсутствовать. Листьями 

дерева являются классы тональности отзыва, 

т.е. каждая ветвь приводит либо к положитель-

ному отзыву, либо к негативному отзыву, что 

соответствует удовлетворенности или неудов-

летворенности потребителя выпускаемой про-

дукцией. 

Каждая ветвь построенного дерева решения 

представляет собой логическую конструкцию и 

называются правилами. Каждое правило можно 

представить в виде булевских функций в ДНФ 

или на естественном языке. Так, дерево, пред-

ставленное на рис. 2, состоит из 4 правил: 









..1...3...2...)4

;.1...3...2...)3

;.3...2...)2

;.2...)1

отзывПозграспПозграспПозграспНег

отзывНегграспПозграспПозграспНег

отзывНегграспПозграспНег

отзывПозграспНег

      (3) 

Значимость аспектной группы показывает, 

насколько сильно тональность отзывов опреде-

ляется позитивной или негативной тонально-

стью данной аспектной группы. Значимость 

рассчитывается после построения дерева клас-
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сификационных правил. Пусть число перемен-

ных равно m2 . Тогда формула для расчета зна-

чимости
1
 q -й аспектной переменной будет 

иметь вид:  
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где qЗ  – значимость q -й аспектной переменной; 

l
k  – количество узлов, которые были разбиты 

по аспектной переменной l ; 
jlE ,
 – энтропия ро-

дительского узла, разбитого по аспектной пере-

менной l ; 
ijlE ,,
 – дочерний узел для j -го узла, 

который был разбит по аспектной переменной  

l ; 
jlN ,
, 

ijlN ,,
 – количество примеров в соответ-

ствующих узлах; 
jln ,
 – количество дочерних 

узлов для j -го родительского узла. Значимость 

аспектных переменных измеряется в процентах. 

Сумма значимостей по всем аспектным пере-

менным составляет 100%. 

 

 

Рис. 2. Пример модели дерева решений                 

удовлетворенности потребителей 

ЭКСПЕРИМЕНТ 

Для проведения вычислительного экспери-

мента было собрано 1153 потребительских от-

зыва о российских банках с сайта banki.ru. Вы-

борка состоит из 304 положительных отзывов и 

849 негативных отзывов на русском языке. Для 

проведения сентимент-анализа и аспектного 

сентимент-анализа была разработана программа 

                                                 
1
 Официальный сайт компании BaseGroup Labs. 

Deductor. Руководство по алгоритмам. Версия 5.2.0. http:// 
www.basegroup.ru/download/guides/guide_algorithm_5.2.0. 

на языке C#, в которой были реализованы мето-

ды машинного обучения. 

Нужно отметить, что в данных наблюдается 

перекос в сторону негативных отзывов. Это 

объясняется тем, что клиенты чаще оставляют 

отзыв в случае недовольства банком. В случае 

отсутствия недовольства клиенты не имеют мо-

тива оставлять отзыв. Исследования, проведен-

ные в отношении гостинично-курортной дея-

тельности, напротив, показывают перекос в сто-

рону позитивных отзывов [5].  

 Для оценки, обобщающей способности ме-

тодов машинного обучения, использовался 

скользящий контроль или кросс-проверка. 

Оценка точности классификации рассчитывает-

ся как доля верно классифицированных пози-

тивных и негативных отзывов относительно их 

общего количества. Результаты представлены в 

табл. 1. 

Таблица  1  

Оценки точности классификаторов 

Методы машинного  

обучения 

Векторное  

отображение отзыва 
Точность 

NB* Бинарное 86,5% 

NB Частотное 86,8% 

SVM** Бинарное 87,7% 

SVM Частотное 85,0% 

NB (тэги ‘не_’ ‘ни_’) Частотное 88,0% 

* NB – наивный байесовский классификатор 

** SVM – метод опорных векторов 

 

Оценки точности классификации методов 

машинного обучения получились сопоставимы-

ми. Для проведения аспектного сентимент-

анализа был выбран наивный байесовский клас-

сификатор с частотным векторным отображени-

ем текста отзывов. Также в текстах отзывов бы-

ли помечены отрицательные частицы ‘не_’ и 

‘ни_’ для учета их присутствия перед опреде-

ленными словами и оборачивания смысла слова 

на противоположное значение. Данная техника 

позволила повысить точность классификации 

до 88 %. 

На множестве отзывов были извлечены раз-

личные аспекты банковской деятельности. Из-

влеченные аспекты, сгруппированные по ас-

пектным группам, представлены в табл. 2. По-

лученные аспекты использовались для проведе-

ния аспектного сентимент-анализа. 

Было проведено количественное и качест-

венное исследование удовлетворенности потре-

бителей в отношении четырех российских бан-

ков: ВТБ24 (120 отзывов), Альфа-банка (131 

отзыв), Сбербанка (232 отзыва), Банка Русский 

Стандарт (86 отзывов). Результаты количест-
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венного исследования удовлетворенности по-

требителей представлены в табл. 3. Среди рас-

сматриваемых банков наиболее удовлетворены 

клиенты банка ВТБ24 (35 % положительных 

отзывов). Далее следует Альфа-банк и Сбербанк 

(26,7 % и 19,8 % соответственно). На последнем 

месте находится Банк Русский Стандарт (14 %). 

Полученные оценки удовлетворенности соот-

ветствуют оценкам «народного рейтинга» бан-

ков. 

Таблица 2  

Извлеченные аспекты 

Аспектная 

группа 
Слова-аспекты 

Персонал Девушка, администратор, заведующая, ин-

спектор, компетентность, консультант, ме-

неджер, некомпетентность, обслуживание, 

оператор, операционист, операционистка, 

охранник, персонал, работник, руководство, 

сотрудник, сотрудница, специалист. 

Кредит Анкета, автокредит, выдача, долг, задолжен-

ность, заемщик, заявка, заявление, ипотека, 

кредит, кредитование, лимит, одобрение, 

отказ, погашение, просрочка, рассмотрение. 

Депозит Вкладчик, вклад, депозит. 

Карта Блокировка, блокировать, банкомат, выпуск, 

выпускать, держатель, карта, карточка, кре-

дитка, перевыпуск. 

Расчетно-

кассовое 

обслуж. 

Касса, банкинг, кассир, квитанция, комиссия, 

перевод, платеж, поручение, списание, спи-

сать, счет, терминал, транзакция. 

 
Таблица 3  

Оценки удовлетворенности потребителей 

 
ВТБ24 

Альфа-

банк 
Сбербанк 

Банк Русский 

Стандарт 

Персонал 54% 48% 42% 38% 
Кредиты 40% 25% 29% 28% 
Депозиты 100% 100% 69% 50% 
Карты 41% 48% 39% 29% 
РКО 42% 40% 31% 29% 
Общая удовл. 35,0% 26,7% 19,8% 14,0% 
Народный рей-

тинг* 38,6 37,1 32,7 31,6 

* рейтинг банков, составленный на основе оценок 

клиентов, выставляемых на интернет-ресурсе banki.ru 

Аспектный сентимент-анализ позволяет оце-

нить удовлетворенность потребителей отдель-

ными аспектами банковского обслуживания. 

Например, несмотря на первое место по общей 

удовлетворенности, ВТБ24 имеет более низкую 

удовлетворенность по карточным продуктам, 

чем у Альфа-банка. У Альфа-банка в свою оче-

редь имеются проблемы с кредитными продук-

тами. Так, клиенты жалуются на необоснован-

ные случаи просрочки и возникновение задол-

женности по кредитам. 

На основе результатов сентимент-анализа 

отзывов и аспектного сентимент-анализа с по-

мощью аналитической программы Deductor 

Academic было построено дерево решений 

(рис. 3).  

 

 

Рис. 3. Дерево решений  

Решающие правила, формирующие полу-

ченное дерево и имеющие достоверность более 

75 %, представлены в табл. 4. Правило 1 означа-

ет, что отсутствие в отзыве позитивных упоми-

наний о персонале и картах приводит к негатив-

ному отзыву с достоверностью 92,9 %. Данное 

правило содержится в 60,2 % всех отзывов. По-

зитивные упоминания о персонале и отсутствие 

негативных упоминаний о персонале и РКО 

приводят к позитивному отзыву с достоверно-

стью 79,4 % (правило 2). 

Таблица 4  

Извлеченные правила 

№ Правила П* Д** 

1  60,2% 92,9% 

2  20,2% 79,4% 

3  7,4% 85,9% 

4  4,1% 87,2% 

* П – поддержка показывает долю отзывов от исходной 

выборки, содержащих данное правило. 

** Д – достоверность показывает какая доля отзывов, 

содержащих правило, имеют данную тональность. 

В табл. 5 представлены рассчитанные зна-

чения оценок значимостей аспектных групп для 

клиентов банков. Наибольшее влияние на удов-

летворенность потребителей оказывают нега-

тивные и позитивные упоминания о персонале 

банков. Далее по значимости аспектных групп 

следуют карточные продукты и РКО. Остальные 

аспектные группы имеют оценки значимости 

близкие к нулевым. 
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Таблица 5  

Оценки значимостей 

№ 
Тональные упоминания 

по аспектным группам 

Оценка 

значимости, 

% 

1 Позитив по персоналу 54,7 

2 Негатив по персоналу 19,5 

3 Позитив по картам 14,9 

4 Негатив по картам 6,3 

5 Негатив по РКО 4,6 

6 Негатив по депозитам 0 

7 Позитив по РКО 0 

8 Позитив по кредитам 0 

9 Негатив по кредитам 0 

10 Позитив по депозитам 0 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Предложенный подход к исследованию 

удовлетворенности потребителей на основе 

анализа потребительских отзывов с использова-

нием инструментов анализа текста позволяет в 

автоматизированном режиме проводить количе-

ственное и качественное исследование удовле-

творенности потребителей. Данный подход по-

зволяет значительно снизить трудоемкость ис-

следования удовлетворенности потребителей, 

что делает его доступным для применения ши-

роким кругом предприятий. 

На базе предложенного подхода было раз-

работано программное обеспечения для прове-

дения сентимент-анализа. Проведенный экспе-

римент показал эффективность подхода для ре-

шения реальных задач исследования удовлетво-

ренности потребителей, удовлетворительную 

точность методов машинного обучения, логич-

ность полученных результатов. 

В рамках дальнейших исследований пред-

ставляет интерес приложения извлекаемых пра-

вил и оценок значимостей для различных кли-

ентских сегментов [6], а также автоматическое 

аннотирование текстовых документов и извле-

чение полезной и уникальной информации. 
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