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Аннотация. Рассматриваются результаты анализа тональности отзывов клиентов относи-
тельно двух программных продуктов с целью сформулировать рекомендации по их улучше-
нию для лиц, принимающих решение. Для решения поставленной задачи использовалась ин-
формация, доступная на интернет-ресурсах. Результаты получены с использованием разрабо-
танной программы «OtClik». Сформулировано направление дальнейших исследований. 
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ВВЕДЕНИЕ 
 

Согласно исследованию Omnibus GFK 
[1], интернетом пользуется 75,4% россиян 
(90 млн человек) в возрасте от 16 лет. Рус-
скоязычные тексты в сети интернет форми-
руют огромную базу информации. 

Тексты, содержащие оценку явлений, 
процессов и продуктов, являются объектом 
анализа, который интерпретируется как 
классификация текста по его эмоциональной 
окраске. Знание мнения людей по поводу то-
варов или событий может дать определен-
ные преимущества для принятия обоснован-
ных решений организациям, корпорациям, 
предприятиям и т.д. 

Вопросами анализа слабоструктуриро-
ванных данных занимаются многие исследо-
ватели за рубежом [2], у нас в стране [3] и  
в УГАТУ [4–6]. 

Данная статья посвящена вопросам ана-
лиза отзывов клиентов, о программных про-
дуктах одной компании отрасли информаци-
онных технологий. В первом разделе форму-
лируется задача анализа отзывов клиентов,  
во втором разделе рассматриваются извест-
ные подходы к анализу текстов, в третьем 

разделе определены методы обработки ин-
формации, в четвертом – описана реализация 
программного продукта для анализа отзывов 
клиентов, в пятом – проводится анализ ре-
зультатов обработки информации и форму-
лируются рекомендации по их использова-
нию. 

 

ФОРМУЛИРОВКА ЗАДАЧИ  
АНАЛИЗА ТЕКСТА 

 
Анализ, который основан на отзывах кли-

ентов, направлен на извлечение информации 
о мнении клиентов для формулировки реко-
мендаций лицам, принимающим решение                    
о возможных и необходимых изменениях                   
в продуктах. 

Для достижения этой цели необходимо 
решить следующие задачи: 

– определить подход к анализу информа-
ции в отзывах клиентов; 

– выбрать метод и алгоритм обработки 
информации; 

– разработать программу для анализа тек-
ста отзывов; 
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– провести анализ информации, которая 
содержится в отзывах клиентов; 

– на основе этих результатов сформули-
ровать рекомендации для руководителей 
компании. 
 

ИЗВЕСТНЫЕ ПОДХОДЫ К АНАЛИЗУ 
СЛАБОСТРУКТУРИРОВАННОЙ 

 ИНФОРМАЦИИ 
 

В настоящее время разработано доста-
точно много подходов к анализу текстовой 
информации [7–9]. В данной сфере прово-
дится много исследований, в частности,                  
в Уфимской научной школе ранее рассмат-
ривались такие вопросы как семантический 
анализ информации для принятия решения 
при управлении лояльностью клиентов                  
в банковской сфере [10], анализ тональности 
текстовых сообщений с использованием ма-
шинного обучения [11], сопоставительный 
анализ образовательных программ на основе 
регулярных грамматик [12]. Наиболее инте-
ресными являются методы анализа тональ-
ности. В известных литературных источни-
ках, выделяют несколько основных подхо-
дов к построению решающей функции, кото-
рая приближает целевую функцию, 
задающую тональность текста или фраг-
мента текста: 

1. Методы обучения с учителем. Постро-
ение решающей функции с помощью мето-
дов векторного анализа, сравнение с ранее 
размеченным эталонным корпусом по вы-
бранной мере близости и, на основании ре-
зультатов сравнения, отнесение (классифи-
кация) текста к определенному классу то-
нальности [13]. 

2. Методы, основанные на словарях и 
синтаксических правилах. Поиск тональной 
(эмотивной) лексики в тексте по заранее со-
ставленным тональным словарям или спис-
кам паттернов с применением лингвистиче-
ского анализа. Построение решающей функ-
ции для оценочных слов и выражений, вхо-
дящих в исследуемый текст. По 
совокупности найденной эмотивной лексики 
текст может быть оценен по шкале отражаю-
щей количество негативной и позитивной 
лексики. Этот метод может использовать как 

списки паттернов, подставляемых в регуляр-
ные выражения, так и правила соединения 
тональной лексики внутри предложения 
[14]. 

3. Методы обучения без учителя. В от-
личие от машинного обучения с учителем, 
функция не сравнивает текст с эталонным 
размеченным корпусом. Разнесение текста 
по классам тональности происходит автома-
тически. Наибольший вес в тексте имеют 
термины, которые чаще встречаются в опре-
деленном текстовом кластере и при этом 
присутствуют в небольшом количестве тек-
стов оставшейся коллекции. Выделив дан-
ные термины и определив их тональность, 
можно сделать вывод о тональности текстов, 
входящих в выделенный кластер [15]. 

4. Смешанный метод – различные ком-
бинации вышеописанных подходов,  
ансамбли классификаторов [16]. 

Для решения поставленной задачи из 
множества методов анализа слабоструктури-
рованной информации выбран метод анализа 
тональности на основе использования Наив-
ного Байесовского классификатора. 

 

ВЫБОР МЕТОДОВ  
ОБРАБОТКИ ИНФОРМАЦИИ 

 

Функциональная модель анализа тональ-
ности текстовой информации представлена 
на рис. 1, декомпозиция модели представ-
лена на рис. 2.  

 
 
 

Рис. 1. Функциональная модель процесса 
анализа тональности отзыва клиента  
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Fig. 1. Functional model of the process of analyzing 
the sentiment of customer feedback 

 
 

Методика анализа тональности состоит 
из трех этапов. 

Первым этапом является лемматизация 
текста. Для облегчения работы с текстом все 
слова приводятся к их начальной форме. В 
качестве нормальной формы приняты следу-
ющие морфологические формы: 

– для существительных – именительный 
падеж, единственное число; 

– для прилагательных – именительный 
падеж, единственное число, мужской род; 

– для глаголов, причастий, деепричастий 
– глагол в инфинитиве (неопределенной 
форме) несовершенного вида [17]. 

Также не первом этапе проводится про-
верка орфографии с помощью «Ян-
декс.Спеллера», удаляются все слова содер-
жащие латинские буквы, все слова приво-
дятся к нижнему регистру, и удаляются слу-
жебные части речи, не несущие в себе 
эмоциональной окраски (за исключением 
«не»). 

На втором этапе текст отзыва разбива-
ется на униграммы, где в ее качестве исполь-
зуется слово. В результате получается вектор 
d = {w1, w2, …, wm}, где wi – вес i-го термина 
(1 – говорит о наличии термина wi в тексте 
отзыва d, 0 – о его отсутствии). 

По завершению разбиения текста на уни-
граммы осуществляется процесс выделения 
его признаков. Одной из популярных весо-
вых схем, используемых в задачах анализа 
тональности текстов, является схема TF-IDF 
[18], она учитывает в скольких положитель-
ных и отрицательных документах встреча-
ется данная N-грамма. Результатом ее ра-
боты является число, которое в той или иной 
степени характеризует эмоциональную 
окраску N-граммы. 

И завершающим этапом является опреде-
ление класса документа с помощью Наив-
ного Байесовского классификатора (Naive 
Bayes Classifier) [19]. Для обучения класси-
фикатора, используется корпус коротких 
текстов Юлии Рубцовой [20], содержащий                
в себе около 112 тысяч записей (русскоязыч-
ных twitter-постов, разбитых на классы поло-
жительной и отрицательной тональности). 

 

ПРОГРАММНАЯ РЕАЛИЗАЦИЯ 
 

Для определения тональности отзывов 
разработана программа «OtClik». Программа 
написана на языке Python, использовались 
следующие библиотеки: PyQt5, sklearn, 
pandas, pymorphy2, gensim, chardet, requests, 
sys, os, logging, math, sqlite3, re, warnings, 
string. Входные данные: отзыв клиента в тек-
стовом виде. Выходные данные: тональность 

 
Рис. 2. Декомпозиция общего блока «определить тональность отзыва» 

 
Fig. 2. Decomposition of the general block "determine the tone of the review" 
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отзыва и оценка вероятности принадлежно-
сти к данной тональности. 

На рис. 3 представлен интерфейс про-
граммы. 

Рис. 3. Интерфейс программы «OtClik» 

Fig. 3. The interface of the program "OtClik" 

АНАЛИЗ РЕЗУЛЬТАТОВ ОБРАБОТКИ 
ИНФОРМАЦИИ В ОТЗЫВАХ КЛИЕНТОВ 

И РЕКОМЕНДАЦИИ  
ПО ИХ ИСПОЛЬЗОВАНИЮ 

Было рассмотрено несколько десятков 
доступных отзывов, имеющихся на двух ин-
тернет-ресурсах для двух программных про-
дуктов (ПП1, ПП2). В результате анализа для 
каждого отзыва была определена тональ-
ность и оценка вероятности принадлежности 
отзыва к полученной тональности (фрагмент 
табл. 1, табл. 2). 

Таблица 1  
Сводная таблица с результатами отзывов по ПП1 

Table 1 
Summary table with the results of feedback on PP1 

№ 
отзыва 

Тональность 
 отзыва 

Оценка вероятности 
принадлежности 

 к данной 
 тональности 

01 Positive 52,041% 
02 Positive 58,471% 
03 Negative 52,209% 
04 … … 

На диаграмме (рис. 4) показано, что мне-
ния пользователей по поводу ПП1 раздели-
лись. 

Рис. 4. Сопоставление тональностей отзывов по ПП1 
Fig. 4. Comparison of the sentiments  

of feedback on PP1 

Положительных отзывов немного 
больше, однако у отрицательных отзывов 
оценки вероятности принадлежности к нега-
тивной тональности в некоторых случаях до-
стигает 75,89%. Это говорит о том, что в це-
лом отношение к ПП1 у клиентов нейтраль-
ное, с некоторыми негативными моментами. 
В качестве рекомендаций можно предло-
жить лицам, принимающим решения: 

1) провести семантический анализ нега-
тивных отзывов и определить причину недо-
вольства клиентов; определить подход к ана-
лизу информации в отзывах клиентов; 

2) принять решение по совершенствова-
нию продукта, например: 

– улучшить интерфейс;
– увеличить быстродействие;
– расширить функционал и др.

Таблица  2  
Сводная таблица с результатами отзывов по ПП2 

      Table 2 
Summary table with the results of feedback on PP2 

№ 
 от-
зыва 

Тональность 
отзыва 

Оценка вероятно-
сти принадлежно-

сти  
к данной  

тональности 
01 Positive 54,21% 
02 Positive 52,482% 
03 Positive 57,286% 
04 … … 

На диаграмме (рис. 5) показано, что от-
зывы клиентов по ПП2 скорее положитель-
ные, чем отрицательные. 

Рис. 5. Сопоставление тональностей отзывов по ПП2 
Fig. 5. Comparison of the sentiments 

of feedback on PP2 

У ПП2 положительных отзывов гораздо 
больше отрицательных, однако большая 
часть положительных отзывов находится на 
границе с нейтральными. Это говорит о том, 
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что в целом отношение к ПП2 у клиентов по-
ложительное, однако для разработчиков 
ПП2 можно дать совет провести семантиче-
ский анализ отзывов с негативной тонально-
стью, это может послужить руководством к 
действию по совершенствованию ПП2. 

Дальнейшее направление исследования 
связано с анализом отзывов клиентов по про-
граммным продуктам аналогичного назначе-
ния, которые предлагаются другими компа-
ниями. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Задача анализа текстовой информации 
отзывов потребителей программных продук-
тов одной из компаний IT-отрасли сформу-
лирована как задача анализа тональности. 
Методика анализа тональности текстовой 
информации включает этапы: ламматизация, 
разбиение текста на униграммы, определе-
ние класса документа. Программная реали-
зация выполнена на языке Python в виде де-
сктопного приложения на компьютер. Про-
веденный анализ отзывов клиентов, пред-
ставленный на разных интернет-ресурсах, на 
основе предложенной методики и разрабо-
танной программы позволил определить от-
ношение клиентов к программным продук-
там этой компании. Предложенные рекомен-
дации позволят улучшить разработки компа-
нии и повысить доверие клиентов к ней. 
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