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Основные задачи исследования

■ Выделить факторы удовлетворенности посетителей; 
■ Оценить, насколько полученные факторы влияют на уровень удовлетворенности и 
как следствие – большую лояльность посетителей. 

Метод исследования:
■ Проведение опросов

■ Использование фактор анализа методом главных компонент с варимакс
вращением

■ Использование мульти-регрессионного анализа и подсчет F- статистик



Были подняты 
следующие факторы:

■ Responsiveness: attentive, helpful, 
prompt, neat appearance, understood 
needs, courteous, knowledge of menu.

■ Food quality/reliability: Exact order, 
order error-free, fresh, temperature 
just right.

■ Physical design: lighting appropriate, 
adequate parking, clean, décor 
appealing.

■ Price: expensive, paid more than 
planned.





Мульти-регрессионный анализ и
посчитаны F-статистики 

■ Physical design фактор – не влияет на уровень удовлетворенности 
клиента в ресторанной сфере 

■ самый главный фактор – Responsiveness



P2. Онтолексические ресурсы для 
интеллектуального анализа мнений



Направления исследования

■ Разработка лингвистических и когнитивных моделей мнений и чувств

■ Разработка лингвистических ресурсов на основе словарей

■ Извлечение мнений на уровне документа, предложения или фразы

■ Интеллектуальный анализ мнений о признаках 



Существующие алгоритмы

■ Без использования домена знаний: Hu and Liu (2004) Алгоритм анализа правил 
ассоциации, использует частотность и близость слов-мнений, работает в основном с 
прилагательными, исключает нерелевантные мнения, но оставляет много ненужных 
характеристик без видимой структуры. Алгоритм OPINE - надстройка

■ С использованием таксономий характеристик: Careneni (2005) на основе таксономий 
по семантической близости извлекаются мнения и считается, насоклько они близки к 
ранее определенным в таксономии. Затем необходимо вручную заполнять пропуски.

■ Использовнаие онтологий: нет четкой иерархии, строится онтология области, а затем 
обогащается новыми терминами во фремя идентификации характеристик. Онтологии 
помогают определить полярность мнений, извлекать не отдельные слова, а целые 
фразы мнений



Общий 
алгоритм



Работа системы на ресторанах

■ Французская онтология 
ресторанов

■ Лексикон мнения POS

■ Размечаем отзывы вручную 
для метрик системы



P3. Consumer Complaining behaviour

Complaining-consumer types:
- Passives
- Voicers
- Irates
- Activists

Types of complaint:
- face-to-face with manager
- Face-to-face with employee
- Written
- Complaint on the comment 

card



Complaining consumer algorithm



P4. Automotive emotions

Счастье:
38% коммуникация с другим 
водителем

Раздаражение, грусть:
Слепящий солнечный свет и 
красный свет на светофорах



Наблюдаемые эмоции


