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 چکیده

معکوس با اسااتفاده از  کیلجساات  ماتیتصاام تیفیتوسااک کاربران و ک  دشاادهیتول یمحتوا ی ساااختار موضااوع  نیرابطه ب  یسااازپژوهش، مدل  نیهدف ا

ها انجام شاد. داده  ی متن  یکاو و با اساتفاده از داده ی لیتحل-ی فیتوصا کردیپژوهش با رو  نیا احسااساات اسات. لیو تحل ی موضاوع یساازمدل  یهاکیتکن

  پردازش شیروزه بودند. پس از پ  ۹0دوره  کی  ی ط ی اجتماع  یهابرند تلفن همراه در رساااانه کیاز نظرات کاربران   افتهیرسااااختیمتن غ  4۸۵0شاااامل 

 لیانجام شااد. تحل ی موضااوع  یاسااتاراس ساااختارها یبرا LDA  تمیبا الگور ی موضااوع  یسااازمدل ،ی عیپردازش زبان طب یها با اسااتفاده از ابرارهاداده

 یهاسیها از ماترعملکرد مدل  ی ابیارز یشاد. برا  یساازادهیو ترنسافورمر پ  LSTM  ،GRUشاامل    قیعم یریادگی  یهااز مدل  یریگبا بهره  ریاحسااساات ن

معکوس مورد   کیلجسات  ماتیتصام تیفیموضاوعات، احسااساات و ک  نیو روابک ب دیاساتفاده گرد  ساه کلادوکلاساه و ساه  یبنددر طبقه ی اتگیردرهم

  ماتیتصم تیفیعامل مؤثر بر کاهش ک نیترمهم ،ی احسااساات منف رانیم نینشاان داد که موضاوخ خدمات پس از فروش با بارتر جینتا قرار گرفت. لیتحل

  یها مدل ترنسافورمر نسابت به مدل  ن،ی. همچنکندی م  فایا ینقش را در بهبود ادراک مشاتر  نیشاتریب  یتجربه کاربر کهی معکوس اسات، در حال کیلجسات

LSTM   وGRU   کردیدو رو  نیا بیآن بود که ترک انگریهمرمان موضااوعات و احساااسااات ب لیاحساااسااات نشااان داد. تحل  یبنددر طبقه یبارتر تدق 

 یمحتوا لیکه اساتفاده از تحل  دهدی پژوهش نشاان م یهاافتهی  منجر شاود. ی اتیعمل  ماتیعوامل بازگشات کار و بهبود تصام ترقیدق  یی به شاناساا  تواندی م

  ماتیتصاام تیفیک یمؤثر در ارتقا  یعنوان ابراربه  تواندی احساااسااات م لیو تحل ی موضااوع  یسااازمدل ی بیترک کردیتوسااک کاربران با رو  دشاادهیتول

 کمک کند. انیمشتر تیها در کاهش نرخ بازگشت کار و بهبود رضاو به سازمان ردیمعکوس مورد استفاده قرار گ کیلجست

بر  ی مبتن یریگمیتصام ،ی متن یکاو احسااساات، داده لیتحل  ،ی موضاوع  یساازتوساک کاربر، مدل  دشادهیتول یمعکوس، محتوا کیلجسات  :واژگان کلیدی

 داده
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Abstract 
This study aims to model the relationship between the thematic structure of user-generated content and the quality of reverse logistics 

decisions using topic modeling and sentiment analysis techniques. This study employed a descriptive-analytical approach based on text 

mining techniques. The dataset consisted of 4,850 unstructured textual entries collected from social media platforms over a 90-day period, 

reflecting user opinions about a mobile phone brand. After preprocessing using natural language processing tools, Latent Dirichlet 

Allocation (LDA) was applied to extract thematic structures. Sentiment analysis was conducted using deep learning models, including 

LSTM, GRU, and transformer architectures. Model performance was evaluated using confusion matrices for both binary and multi-class 

classification, and the relationships among topics, sentiment polarity, and reverse logistics decision quality were analyzed. The results 

indicated that after-sales service, with the highest proportion of negative sentiment, significantly reduces the quality of reverse logistics 

decisions, whereas user experience contributes most positively to customer perception. The transformer model demonstrated superior 

performance compared to LSTM and GRU in sentiment classification tasks. The integrated analysis of topics and sentiments revealed that 
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 مقدمه 

توسک    ی متن  یهااز داده   یمیحجم عظ  دیموجب تول   یاجتماع  ی هاو گسترش استفاده از رسانه   تال یجید  ی هایرشد شتابان فناور  ر، یاخ  ی هاسالدر  

 راکاتها و اد نگرش  ات،یتجرب  میانعکاس مستق  لیدلها به نوخ داده   نی. اشودیتوسک کاربر شناخته م  دشده یتول   یعنوان محتواکاربران شده است که به 

. (Blank et al., 2021; Li et al., 2022) روندیشمار مبه  یسازمان یهای ریگمیاز تصم یبانیاستاراس دانش و پشت  یبرا یغن یکاربران، منبع

و   انیدرک بهتر رفتار مشتر  یها براداده  نی ا  لیبه تحل یانده یطور فرابه  ک،یو لجست  نیتأم ره یمانند زنج ییهادر حوزه  ژه یوها به سازمان ان،یم نیدر ا

شدت  به  تواندیکه م  ییهااز حوزه   یکی.  (Kar et al., 2021; Shokouhyar et al., 2023)اند آورده   یخود رو   یاتیعمل  یندها یبهبود فرآ

و نقش   پردازدیم  ت و دفع محصور  ریتعم  افت، یبازگشت کارها، باز  تیریکه به مد  یامعکوس است؛ حوزه   کی مند شود، لجست ها بهره داده   ن یاز ا

 .کندی م فایا نیتأم ره یزنج ییو کارا  یداریدر پا یدیکل

  ینیبشی مواجه است، از جمله پ  یریگمیتصم  نهیدر زم  ی متعدد  یهامدرن، با چالش  نیتأم  ره یزنج  یاتیح  یاز اجرا  یکیعنوان  معکوس به   کیلجست

  تواند ی اطلاعات حاصل از بازخورد کاربران م  ان، یم  نی. در اریو تعم  افتیباز  یندهایفرآ  یسازنه یعلل بازگشت و به  ییحجم بازگشت کار، شناسا

ورودبه  برا  ی عنوان  ک   ی ارزشمند  ا  ماتیتصم  ت ی فیبهبود  گ  ن یدر  قرار  استفاده  مورد   ;Guerreiro & Loureiro, 2022)   رد یحوزه 

Shokouhyar et al., 2023 )ا با  ماه   ن ی.  بار  یمتن  ی هاداده   افتهیرساختیغ  ت یحال،  اآن  ی و حجم  از  مؤثر  استفاده  با    ن یها،  را  اطلاعات 

 .(Blank et al., 2021; Tounsi & Temimi, 2023)داده است    لیتحل  شرفتهیپ  یهاروش  یریکارگبه   ازمندیکه ن  سازدی مواجه م  ییهاچالش

اند.  مطرح شده   یمتن  یهااستاراس دانش از داده  یقدرتمند برا  ییعنوان ابرارهابه   یعیو پردازش زبان طب  یمتن  یکاوداده   یهاک یراستا، تکن  نیا  در

سازد.  یاز متون را فراهم م   یاساختار پنهان موضوعات در مجموعه  ییاست که امکان شناسا  یموضوع  یسازمدل   ها،کیتکن  نیا  نیتراز مهم  یکی

اند و  مورد استفاده قرار گرفته   یمتن  یهاکشف موضوعات غالب در داده   یطور گسترده برا( به LDA) کلهیریپنهان د  ص یمانند تاص  ییهاتمیالگور

 ,Dash & Jain)داشته باشند   یموفق  یکاربردها   کیسلامت و تجارت الکترون  ،یگردشگر  ،یابیاز جمله بازار  یماتلف  ی هااند در حوزه توانسته 

2022; Gourisaria et al., 2022; Pan & Xu, 2023)یی ها را شناساپنهان در داده  یتا الگوها کنندیها کمک مها به سازمانروش ن ی. ا  

 . (Mishra, 2021; Mohamed et al., 2023)دست آورند  به  انیمشتر حاتیو ترج ازهایاز ن یترق یعم یهانش یکرده و ب

به    کیتکن  نیمطرح است. ا  یمتن  یهاداده   لیدر تحل  یدیکل  یاز ابرارها  گرید  یکیعنوان  به  ریاحساسات ن  لیتحل  ،یموضوع  یسازکنار مدل  در

کمک کند    انیبه درک بهتر نگرش مشتر تواندیو م  پردازدیخدمت م  ایموضوخ، محصول    کیاحساسات کاربران نسبت به    ی بندو طبقه   ییشناسا

(Khanam, 2023; Saranya & Usha, 2023) داده نشان  تحل. مطالعات  م  لیاند که  مؤثربه   تواند یاحساسات  پ  یطور  رفتار   ی نیبش یدر 

. علاوه بر  (Aattouchi et al., 2022; Ong et al., 2022) ردیخدمات مورد استفاده قرار گ تی فیها و بهبود ک آن  تیرضا یابیارز ان،یمشتر
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  ی زمان محتوا هم  یامکان بررس  کردیرو  نی ا  رایرا ارائه دهد، ز  یترق ی دق  یهانش یب  تواند یم  یموضوع  یسازاحساسات با مدل   لیتحل  بیترک   ن،یا

 .(Chen & Zhu, 2023; Mahadevan & Arock, 2020) سازدیها را فراهم مداده  یو بار احساس یموضوع

از رونشان داده   ریاخ  قاتیتحق استفاده  ن   تواندیاحساسات م  لیو تحل  یموضوع  یسازبر مدل   یمبتن  یبیترک   یکردهایاند که  استاراس    ی ازهایدر 

دو روش   نیا  ب یدر حوزه صنعت خودرو نشان داد که ترک   ی اعنوان مثال، مطالعهمؤثر باشد. به   اریبس  یسازمان  یهایریگمیکاربران و بهبود تصم

 ، یدر حوزه سلامت عموم  ن، ی. همچن(Liu et al., 2025) محصورت منجر شود    یو بهبود طراح  انیمشتر  یازها ین   ترق یدق  ییبه شناسا  تواند یم

 یتیریمد  ماتیکرده و به بهبود تصم  ییرا شناسا  یبهداشت  یهااست ینسبت به س  یتوانسته است نگرش عموم  یاجتماع  یهاشبکه   یهاداده   لیتحل

 است. یماتلف کاربرد یهاها در حوزه روش نیا ی بار لیدهنده پتانس نشان  هاافته ی ن ی. ا(Wang et al., 2025)کمک کند 

  ی توجهطور قابل را به   یمتن  یهاداده   لیتحل  ییبر ترنسفورمر، دقت و کارا  یمبتن  یهاو مدل   قیعم  یریادگیدر حوزه    ریاخ  یهاشرفت یپ  گر،ید  یسو  از

  ک احساسات و در  لیدر تحل  یاند عملکرد بهترتوانسته   یبازگشت  یعصب  یهاها با شبکه آن   بیو ترک   BERTمانند    ییهاداده است. مدل   شیافرا

را فراهم   یو چندبعد  ده یچ یپ  یهاداده   ترق یدق  لیامکان تحل  هاشرفت یپ  نی. ا( Chen et al., 2024; Zhang, 2023)متون ارائه دهند    ییمعنا

 . (Calderón-Fajardo et al., 2024; Dang, 2024) اند  کرده  جادیماتلف ا یهارا در حوزه  یدیجد یکرده و کاربردها

و    یدرک تجربه مشتر  یبرا  یدیکل  یاز ابرارها  یکیعنوان  توسک کاربران به   دشده ی تول  یمحتوا  لیتحل  ر،یکننده نو رفتار مصرف  یابیحوزه بازار  در

عوامل  ییبه شناسا تواندیم  یاجتماع  ی هانظرات کاربران در رسانه  ل یاند که تحلمطرح شده است. مطالعات نشان داده   یسازمان  ی هایبهبود استراتژ

به    توانندیها مداده   ن یا  ن، ی. همچن (Balcıoğlu, 2024; Regitz et al., 2024)کمک کند    د یرفتار خر  ی نیبش یو پ  ی مشتر  ت یمؤثر بر رضا

 . (Saura et al., 2023; Saura et al., 2021) در محصورت و خدمات منجر شوند  ی وکار و بهبود نوآورکسب  یهافرصت ییشناسا

  نی ب  وندیبه پ  یها، عدم توجه کافشکاف   ن یاز ا  یکیوجود دارد.    یمهم  یقاتیتحق  یهاحوزه، هنوز شکاف   نیتوجه در اقابل   یهاشرفت یوجود پ  با

موضوع ک   یمتن  ی هاداده   یساختار  لجست   ژه یوبه   ،یاتیعمل  ماتیتصم  ت یفیو  بس   کیدر حوزه  است.  تحل  یاریمعکوس  به  موجود  مطالعات    ل ی از 

پرداخته  ای  موضوعاتجداگانه   بررس  یاند، در حالاحساسات  اهم  یکه  ارتباط آن   نیزمان  بعد و  با تصمدو    ی هانشیب   تواندیم  یاتیعمل  ماتیها 

بر ا(Artar et al., 2025; Zeng et al., 2025)را ارائه دهد    یارزشمند مانند    ییهاها، تمرکر بر حوزه از پژوهش   یاریدر بس   ن، ی. علاوه 

 معکوس کمتر مورد توجه قرار گرفته است.   کیها در حوزه لجست روش  نیبوده و کاربرد ا ی گردشگر و یابیبازار

چرخه عمر کوتاه و نرخ بازگشت بار هستند،   ی محصورت فناورانه مانند تلفن همراه، که دارا نه یکاربران در زم یواقع  یهااستفاده از داده  ن، یهمچن

بر تصم  تواند یم مؤثر  بهتر عوامل  ا  ک یلجست  ماتیبه درک  به   ن یمعکوس کمک کند.  بار  ی فن  یدگی چیپ  لیدلمحصورت  تنوخ   ها،یژگی و  ی و 

محصورت و خدمات پس از فروش منجر شود    ت ی فیبه بهبود ک   تواند ی ها مآن   لیکه تحل   کنندیم  افت یکاربران در  ی از سو  یمتنوع  ی ازخوردهاب
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(Hussain et al., 2022; Vigneshwaran et al., 2022)استاراس دانش    یداده برا  ل یتحل  شرفته یپ  ی هااز روش   یریگراستا، بهره   نی. در ا

 کند. فای ها اعملکرد سازمان یدر ارتقا ینقش مهم  تواندیم خوردها،باز  نیاز ا

  یهاداده   لیتحل   ی جامع برا  یچارچوب  تواند یم  یعیو پردازش زبان طب   ق یعم  ی ریادگی  ن، یماش  ی ریادگی  یهاکی تکن  ب یترک   ،یشناسمنظر روش   از

اخ  یمتن انشان داده   ریفراهم آورد. مطالعات  از  استفاده  افرا  هالیدقت تحل  تواندیم  یبیترک   یکردهای رو  نیاند که  استاراس   شیرا  امکان  داده و 

در   یفی و ک   یکم  یهال یادغام تحل  ن،ی. علاوه بر ا(Asgari et al., 2022; Gourisaria et al., 2022) را فراهم سازد    ترق یعم  یهانش یب

 . (Skeen et al., 2022a, 2022b) کمک کند  ده یچ یپ یهاده یبه درک بهتر پد  تواندیم یمتن یهاداده  لیتحل

اهم  در به  با توجه  انجام    ن، یتأم  ره یمعکوس در زنج  کیلجست  یاتیو نقش ح  یسازمان  یهایریگم یدر تصم  یمتن  یهاروزافرون داده   ت یمجموخ، 

برخوردار    یاژه یو  ت یحوزه بپردازند، از اهم  نی در ا  ماتیتصم  تی فیکاربران و ک   یمحتوا  یساختار موضوع  نی ب  وندیپ  یکه به بررس  ییهاپژوهش 

را پر کرده و    یقاتیشکاف تحق  ن یاحساسات، تلاش دارد تا ا  ل یو تحل  یموضوع  یسازمدل   شرفته یپ   یهاکیاز تکن  یریگپژوهش با بهره   ن یاست. ا

ساختار   نیب  وندیپ  یسازپژوهش، مدل   نیا  هدف  معکوس ارائه دهد.  کیلجست  ماتیکاربران در بهبود تصم  یهااستفاده مؤثر از داده   یبرا  یچارچوب

احساسات   لیو تحل  یموضوع  یسازمدل   یهاکیمعکوس با استفاده از تکن  کی لجست  ماتیتصم  تیفیتوسک کاربران و ک   دشده یتول  یمحتوا  یموضوع

 است.

 شناسیروش

ساختار   انیم  وند یپ  یسازو مدل   ییاستفاده شده است که هدف آن شناسا  یمتن  یکاوداده   کردیبا رو  یلیتحل-یف یطرح توص  کیپژوهش از    نیدر ا

نظرات، بازخوردها    هیمعکوس است. جامعه مورد مطالعه شامل کل  کیدر حوزه لجست  ماتیتصم  تیفیتوسک کاربران و ک   دشده ی تول  یمحتوا  یموضوع

ت متون  تلفن همراه    دشده یولو  بوده که در رسانه   کیتوسک کاربران  تهران  منتاب در شهر  نظ  یمبتن  یاجتماع  یهابرند  متن   ریو سا  تر ییتو  ر یبر 

بازه زمانمشابه منتشر شده   ی هاپلتفرم تا از پو  ی روز متوال  ۹0ها حدود  داده   یآورجمع  یاند.  به   ییایدر نظر گرفته شد    نانیها اطمروز بودن داده و 

ابتدا مجموعه استاراس داده   ند یحاصل شود. در فرآ ابعاد ماتلف تجربه کاربر  یهادواژه یاز کل  یاها،  و  با برند، محصول    ت یفیشامل ک   یمرتبک 

خام    یهاداده   هادواژه یکل  ن یشد و سپس با استفاده از ا  فیمرتبک تعر  یهاشاخص  ریو سا  یمشکلات فن  مت،یمحصول، خدمات پس از فروش، ق 

پژوهش    یعنوان نمونه آمارمتن معتبر به   4۸۵0شامل    ییمجموعه نها  ،یزبان  یرها ینامرتبک و نو  ، یتکرار  یها. پس از حذف داده دیگرد  یورگردآ

 .شودیکاربران در تهران محسوب م یهادگاه ی از د یانده یانتااب شد که نما

متن    لیتحل   ی ها با استفاده از ابرارهاو پردازش آن   یاجتماع  یهااز رسانه   هیثانو   یهابر استاراس داده   یپژوهش مبتن  ن یها در اداده   ی گردآور  ابرار

  ی ابرارها  ای  یرسم  یها API  قیبودند که از طر  یمتن  یهاو پست   هات ییدر قالب نظرات، تو  افتهیرساختیغ  یخام شامل متون   یهابوده است. داده 
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 ،یسازتوکن  ،یسازشامل نرمال  یعیزبان طب   پردازشش یپ  ی هاک یاز تکن  ل،ی تحل  ی ها براداده   یسازمنظور آماده شدند. به   ی آورخرنده وب جمع

  برار ا  ر یو ن  Hazmمانند    یزبان فارس  یتاصص   یهامرحله از کتاباانه   نیمتون استفاده شد. در ا  یسازکسانیو    یابیشه یحذف کلمات توقف، ر

NLTK  یهایژگ یاستاراس و  یبرا  ن، ی. همچنابدی   شیافرا  لیتحل  یمراحل بعد  یها براداده   تی فیبهره گرفته شد تا ک   یعیپردازش زبان طب  یبرا  

 .سازدیرا فراهم م  یزبان  میمفاه  یو محاسبات  یعدد  شیاستفاده شد که امکان نما  Word2Vec  ریواژگان نظ  یبردارساز  یهااز متون، از مدل  ییمعنا

منظور از    ن یساختار پنهان موضوعات موجود در متون استاراس شد. به ا  ،یموضوع  یسازمدل   یهاها، ابتدا با استفاده از روشداده   ل یباش تحل  در

از موضوعات غالب در نظرات کاربران   یاتا مجموعه   دیاستفاده گرد  Gensimاز کتاباانه    یریگ( با بهره LDA)   کله یریپنهان د  ص یتاص  تمیالگور

احساسات   لیشد. در ادامه، تحل  نیی( تعTopic Coherence)  یانسجام موضوع  رینظ  ییارهایموضوعات با استفاده از مع  نهیشود. تعداد به   ییشناسا

تا جهت  ی بر رو انجام گرفت  هر    ی عاطف  یریگمتون  به  نسبت  استاراس   کیکاربران  ااز موضوعات  از    ل یتحل  ن یشده مشاص شود.  استفاده  با 

مح  شده یسازاده یپ  ق یعم  یری ادگیو    ن یماش  ی ریادگی  ی هامدل بهره   Python  کی در  با  کتاباانه   یریگو  و    Scikit-learn  ر ینظ  ییهااز 

TensorFlow/Keras  یهامعکوس، از روش  ک یلجست  ماتیتصم  ت یفیو ک   یساختار موضوع  ن یارتباط ب   یسازمدل   ی برا  ت،ی انجام شد. در نها  

ها  که مشاص گردد کدام موضوعات و احساسات مرتبک با آن  یاگونه استفاده شد، به   ینیبش یو پ  یهمبستگ  لیحل جهت ت  نیماش   یریادگیو    یآمار

 معکوس دارند.  کی در حوزه لجست  ماتیتصم  تیفیک  فیتضع ایرا بر بهبود  ریتأث نیشتریب

 هایافته

شده از  متن استاراس  4۸۵0شود. مجموعه داده نهایی شامل  های مورد تحلیل ارائه میهای توصیفی داده های این پژوهش، ابتدا ویژگیدر باش یافته 

اند. از نظر توزیع زمانی، روزه گردآوری شده   ۹0های اجتماعی کاربران تلفن همراه یک برند منتاب در شهر تهران بود که در بازه زمانی  رسانه

ها  ای که هیچ بازه زمانی خاصی دارای تمرکر غیرعادی از داده گونه صورت نسبتاً یکنواخت در طول دوره مورد مطالعه پراکنده بودند، به ها به داده 

درصد شامل شکایات و    ۲4ها مربوط به نظرات مستقیم کاربران درباره تجربه استفاده از محصول،  درصد از داده   ۵۶نبود. از نظر نوخ محتوا، حدود  

ها مربوط به  بیشترین حجم داده   درصد شامل پیشنهادات و بازخوردهای بهبود بودند. همچنین، تحلیل اولیه نشان داد که   ۲0گرارش مشکلات، و  

های  دهنده تمرکر کاربران بر این ابعاد در بیان دیدگاه افرار و تجربه کاربری بوده است که نشان موضوعات خدمات پس از فروش، کیفیت سات 

سازی موضوعی و درصد احساسات مثبت و منفی مرتبک با هر موضوخ در جدول  شده از طریق مدل در ادامه، توزیع موضوعات استاراس  .خود است

 .ارائه شده است 1
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 توزیع موضوعات و درصد احساسات کاربران نسبت به هر موضوع . ۱جدول 

 نتیجه تحلیلی  درصد احساسات مثبت  درصد احساسات منفی موضوخ 

 ترین موضوخ از نظر نارضایتی بحرانی ٪1۲ ٪۶۷ خدمات پس از فروش 

 نیازمند بازنگری در کیفیت  ٪۲0 ٪۵۸ افراری خرابی سات

 یکی از عوامل اصلی بازگشت کار  ٪1۸ ٪4۹ عمر باتری 

 نارضایتی متوسک اما حساسیت بار  ٪۳1 ٪۳۵ قیمت 

 بیشترین تأثیر مثبت در ادراک مشتری  ٪40 ٪۲۹ تجربه کاربری 

 

در جدول  همان که  می  1گونه  با  مشاهده  فروش  از  پس  موضوخ خدمات  تنها    ۶۷شود،  و  منفی  احساسات  مثبت،    1۲درصد  احساسات  درصد 

دهنده ضعف جدی در فرآیندهای پشتیبانی و پاساگویی به مشتریان است. شود که نشان ترین حوزه از نظر نارضایتی کاربران محسوب می بحرانی

درصد احساسات منفی در رتبه دوم قرار دارد که بیانگر مشکلات کیفی در تولید محصول است. عمر   ۵۸افراری با  های سات پس از آن، خرابی 

اند. در مقابل،  عنوان یکی از عوامل مهم در بازگشت کار شناسایی شده است، زیرا تقریباً نیمی از بازخوردها در این حوزه منفی بوده باتری نیر به 

درصد احساس مثبت، نقش مهمی در بهبود ادراک    40ای است که درصد احساسات مثبت آن از منفی بیشتر بوده و با  تجربه کاربری تنها حوزه 

توجهی بر کاهش تواند تأثیر قابل افرار میدهد که تمرکر بر بهبود خدمات پس از فروش و کیفیت سات کند. این نتایج نشان میمشتری ایفا می 

 .س داشته باشدبازگشت کار و بهبود تصمیمات لجستیک معکو

 .ریاتگی ارائه شده استهای درهمبندی احساسات کاربران از طریق ماتریس های ماتلف یادگیری عمیق در طبقه در ادامه، عملکرد مدل 

 بندی احساسات )دوکلاسه( برای طبقه  LSTM ریختگی مدلماتریس درهم . ۲جدول 
 

 جمع ردیف بینی منفی پیش بینی مثبت پیش

 500 80 420 واقعی مثبت 

 500 440 60 واقعی منفی 

 1000 520 480 جمع ستون 

 

اشتباه نمونه مثبت به   ۸0بندی کند. با این حال،  درستی طبقه نمونه منفی را به   440نمونه مثبت و    4۲0توانسته است   LSTM ، مدل ۲بر اساس جدول  

دهنده دقت نسبتاً مناسب مدل در تشایص احساسات است، اما همچنان اند. این نتایج نشان اشتباه مثبت تشایص داده شده نمونه منفی به   ۶0منفی و  

دهد که مدل تمایل بیشتری به شناسایی احساسات منفی  های منفی نیر نشان میبینیتوجه است. نسبت بارتر پیش میران خطا در هر دو کلاس قابل 

 .ها باشد های زبانی متن ها یا ویژگیتواند ناشی از توزیع داده دارد که می
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 بندی احساسات )دوکلاسه( برای طبقه  GRU ریختگی مدلماتریس درهم . ۳جدول 
 

 جمع ردیف بینی منفی پیش بینی مثبت پیش

 500 65 435 واقعی مثبت 

 500 445 55 واقعی منفی 

 1000 510 490 جمع ستون 

 

های صحیح در هر دو کلاس بینیکه تعداد پیش طوری از خود نشان داده است، به  LSTM عملکرد بهتری نسبت به GRU ، مدل۳مطابق جدول  

درستی شناسایی کند. کاهش خطاهای نوخ  نمونه منفی را به   44۵نمونه مثبت و    4۳۵افرایش یافته و میران خطا کاهش یافته است. این مدل توانسته  

توان نتیجه گرفت  های متنی است. بنابراین، میهای موجود در داده دهنده بهبود توانایی مدل در درک الگوهای زمانی و وابستگی اول و دوم نشان 

 .دارد LSTM در این مسئله خاص عملکرد کاراتری نسبت به GRU که

 بندی احساسات )دوکلاسه( ریختگی مدل ترنسفورمر برای طبقه ماتریس درهم . ۴جدول 
 

 جمع ردیف بینی منفی پیش بینی مثبت پیش

 500 50 450 واقعی مثبت 

 500 460 40 واقعی منفی 

 1000 510 490 جمع ستون 

 

نمونه   4۵0های دوکلاسه داشته است. این مدل توانسته  شود، مدل ترنسفورمر بهترین عملکرد را در میان مدلمشاهده می  4طور که در جدول  همان

دهنده توانایی  توجه خطاها در هر دو کلاس نشان بندی کند و میران خطا را به حداقل برساند. کاهش قابل درستی طبقه نمونه منفی را به   4۶0مثبت و  

در این مدل موجب شده است که   (Attention) های معنایی پیچیده از متون است. استفاده از مکانیرم توجه باری این مدل در استاراس ویژگی

 .های بلندمدت در متن بهتر درک شوند و در نتیجه دقت کلی افرایش یابدوابستگی 

 کلاسه( )سه بندی احساسات ریختگی مدل ترنسفورمر برای طبقه ماتریس درهم . ۵جدول 
 

 جمع ردیف بینی خنثی پیش بینی منفی پیش بینی مثبت پیش

 300 27 18 255 واقعی مثبت 

 300 27 252 21 واقعی منفی 

 300 246 30 24 واقعی خنثی 

 900 300 300 300 جمع ستون 

 

ها  ای از نمونه کلاسه نیر عملکرد بسیار مطلوبی دارد. این مدل توانسته است باش عمده دهد که مدل ترنسفورمر در حالت سه نشان می  ۵نتایج جدول  

ترتیب بار و نردیک به یکدیگر است. با این  های مثبت، منفی و خنثی به که دقت در کلاسطوریبندی کند، به درستی طبقهرا در هر سه کلاس به 
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شود، زیرا ها است، که امری طبیعی در تحلیل احساسات محسوب میهای خنثی و سایر کلاسحال، بیشترین میران خطا مربوط به تمایر بین کلاس

دارای ویژگی اغلب  به متون خنثی  منفی هستند.  و  مثبت  با هر دو کلاس  زبانی مشترک  نشان میهای  این جدول  نتایج  دهد که مدل  طور کلی، 

عنوان ابرار  تواند به کلاسه نیر از دقت و کارایی باریی برخوردار است و میتر سهبندی دوکلاسه بلکه در سناریوهای پیچیده تنها در طبقه ترنسفورمر نه 

 .اصلی در تحلیل احساسات متون کاربران مورد استفاده قرار گیرد

 گیرینتیجه بحث و 

  ک یلجست ماتیتصم تیفیبا ک  یطور معنادارتوسک کاربران به  دشده یتول  یشده از محتوااستاراس یپژوهش نشان داد که ساختار موضوع نیا جینتا

در خصوص علل بازگشت کار و نقاط ضعف   یقیعم  یهانش یاحساسات توانسته است ب  لیو تحل   یموضوع  لیتحل   بیمعکوس مرتبک است و ترک 

عامل در   نیتریعنوان بحرانبه  یدرصد احساسات منف  نیموضوخ خدمات پس از فروش با بارتر  ها،افتهیارائه دهد. بر اساس    یرو قوت تجربه مشت

داشت.    انیادراک مثبت مشتر  جادیسهم را در ا  نیشتریب  یتجربه کاربر  کهیشد، در حال  ییمرتبک با بازگشت کار شناسا  ماتیتصم  یریگشکل

احساسات   ی بنددر طبقه   ی از دقت بارتر  GRUو    LSTMبر ترنسفورمر نسبت به    ی مبتن  یهاها نشان داد که مدل عملکرد مدل   ل یتحل  ج ینتا  ن، یهمچن

 . سازدی را برجسته م ی متن یهاداده   لیدر تحل قیعم یریادگی شرفته یپ یهااستفاده از مدل  ت یموضوخ اهم ن یبرخوردارند و ا

 یی شناسا  یارزشمند برا   یعنوان منبعبه   تواندی توسک کاربران م  دشده یتول  یاند محتوا همسو است که نشان داده   نیش یمطالعات پ  جیبا نتا  هاافته ی  نیا

به    مربوط  جینتا  ژه،یو. به (Kar et al., 2021; Li et al., 2022)  ردیمورد استفاده قرار گ  یاتیعمل  ماتیو تصم  یمشتر  تی عوامل مؤثر بر رضا

  ی مشتر  یتجربه کل  یریگدر شکل   دیتعاملات پس از خر  ت یکه بر اهم  ییهابا پژوهش   ،یتینارضا  جاد ینقش برجسته خدمات پس از فروش در ا

تنها  . در واقع، ضعف در خدمات پس از فروش نه (Guerreiro & Loureiro, 2022; Regitz et al., 2024) راستا است  دارند، هم   دیتأک 

 منجر گردد.  رین یاتیعمل ی هانه یهر شیو افرا انیمشتر یبه کاهش وفادار تواندیبلکه م شود،یبازگشت کار م  نرخ شیموجب افرا

 مات یمحصول در تصم  ت یفیدهنده نقش ک عنوان عوامل مهم در بازگشت کار، نشان به   یو عمر باتر  یافرارسات  ی هایخراب  ییشناسا  گر،ید  ی سو  از

اند،  پرداخته  انیمحصول و رفتار بازگشت مشتر  یفن  یهایژگیو  نیارتباط ب  یکه به بررس  یمطالعات  یهاافته یبا    ج ینتا  ن یمعکوس است. ا  کیلجست

ن   نی. در ا(Hussain et al., 2022; Vigneshwaran et al., 2022)دارد    یخوانهم فن  دیتأک   ریمطالعات  و    یشده است که مشکلات 

بازگشت کار محسوب م  انیمشتر   یتینارضا  یهامحرک  نیتراز مهم  یکیمحصورت،    یعملکرد بنابراشودیو  به بهبود ک   ن،ی.    یفن  تی فیتوجه 

 معکوس کمک کند. کیبار لجست کاهش به  تواند یمحصورت م

نتا  لیحوزه تحل  در با مدل   لیتحل  بیپژوهش نشان داد که ترک   نیا   ج یاحساسات،  از نگرش   یترق یدرک دق  تواند یم  یموضوع  یسازاحساسات 

دارند،    د یتأک   یمتن  یهاداده   لیدر تحل  یبیترک   ی کردهایرو  یایکه بر مرا  یبا مطالعات  افته ی  نیکاربران نسبت به موضوعات ماتلف فراهم آورد. ا
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  ل یامکان تحل  ک یدو تکن  ن یزمان از اطور خاص، استفاده هم. به (Chen & Zhu, 2023; Mahadevan & Arock, 2020)است    تاراسهم

احساسات   یریگکنند، بلکه شدت و جهت   ییتنها موضوعات مهم را شناساتا نه   کندیها کمک مو به سازمان  سازدیها را فراهم مداده   یچندبعد

 .ندیر درک نمایها را ن مرتبک با آن 

 یریادگ یدر حوزه    ریمطالعات اخ  ی هاافتهیاحساسات، با    ی بنددر طبقه   GRUو    LSTMترنسفورمر نسبت به    یهامدل   یها، برترمدل   سهیباش مقا  در

به   رمیبر مکان  یمبتن  یهااند که مدل ها نشان داده دارد. پژوهش   یخوانهم   قیعم  اس بلندمدت و استار  یهایدر درک وابستگ  ییتوانا  لیدلتوجه، 

ها در  مدل  نیکاربرد ا  ن،ی. همچن(Chen et al., 2024; Zhang, 2023)متون دارند    لیدر تحل  یعملکرد بهتر  ده،یچیپ  ییمعنا  یهایژگیو

 Calderón-Fajardo et)قرار گرفته است    دییدر مطالعات ماتلف مورد تأ  ،یتیریمد  یهانش یو استاراس ب  یاجتماع  یهاشبکه   یهاداده   لیتحل

al., 2024; Dang, 2024) . 

در  ییبار  تیاست، اما حساس  یاز احساسات مثبت و منف یدرصد نسبتاً متعادل  ی اگرچه دارا متیپژوهش نشان داد که موضوخ ق جینتا  ن،یبر ا علاوه 

ا  انیم به بررس  یبا مطالعات  افتهی  ن یکاربران دارد.   ;Balcıoğlu, 2024)راستا است  اند، هم پرداخته   یدر ادراک ارزش مشتر  مت ینقش ق  یکه 

Saura et al., 2023)راتییتغ  یاست و حت  انیمشتر  یریگمیدر تصم  ی دیاز عوامل کل  یکی  متینشان داده شده است که ق  ریمطالعات ن  نی . در ا 

 و بازگشت کار داشته باشد.  دیبر رفتار خر یتوجهقابل  ریتأث تواندیکوچک در آن م

  ک یلجست  ماتیبهبود تصم  یمؤثر برا  یعنوان ابراربه   تواندیکاربران م  یمتن  یهاداده   لیکه تحل  دهدیپژوهش نشان م  نیا  جینتا  ،یمنظر کاربرد  از

گ قرار  استفاده  مورد  اردیمعکوس  مطالعات  افته ی  نی.  داده   یبا  نقش  بر  فرآ  یمتن  یکاوکه  بهبود  هم   دیتأک   یسازمان  یندها یدر  دارد    یخوان دارند، 

(Asgari et al., 2022; Gourisaria et al., 2022) ی روندها  ینیبشیمشکلات، پ  عیسر  ییبه شناسا  تواندیها مداده   نیاستفاده از ا  ژه،یو. به  

 بر داده کمک کند.   یمبتن ماتیو اتااذ تصم نده یآ

  ی برا  ی رقابت  تیمر  جادیبه ا  تواندیم  یتیریمد  یهال یبا تحل  یعیپردازش زبان طب  یهاکیکه ادغام تکن   دهدیپژوهش نشان م  نیسطح کلان، ا  در

به    تواند ی م  ک،یاستراتژ  یهایریگمیدر تصم  یاجتماع  ی هاشبکه   یهااند که استفاده از داده کرده   دی تأک   رین   نی شیها منجر شود. مطالعات پ سازمان

  ل یتحل  ن، ی. همچن(Reyes-Menéndez et al., 2020; Saura et al., 2021) منجر شود    انیمشتر  تیرضا  شیو افرا  یبهبود عملکرد سازمان

 کمک کند.  دیو توسعه محصورت جد ی نوآور یهافرصت  ییبه شناسا تواند یها مداده  نیا

به   تواند یکاربران، م یواقع یهابا داده  بیدر ترک  ژه یوداده، به  لیتحل شرفتهیپ   یکردهایکه استفاده از رو دهدیپژوهش نشان م نیا  جینتا ت، ینها در

  شرفته یپ  یهال یبررگ و تحل  یهااستفاده از داده   ت یکه بر اهم  یبا مطالعات  افتهی  ن یمعکوس کمک کند. ا  کیدر حوزه لجست  ماتیتصم  ت یفیبهبود ک 
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  دهدیپژوهش نشان م  نیا  ،یطور کل. به (Wang et al., 2025; Zeng et al., 2025)راستا است  دارند، هم  دیتأک   نیتأم  ره یزنج  تیریدر مد

 .ردیگمورد استفاده قرار  یتیریمد ماتیدر بهبود تصم ی دیکل یاز ابرارها یکیعنوان به  تواند یتوسک کاربران م دشده یتول   یمحتوا لیکه تحل

محدود بودن    ها، ت یمحدود  نیتراز مهم   یک ی.  ردیمورد توجه قرار گ  د یوجود دارد که با  رین  ییهات ی پژوهش، محدود  ن یارزشمند ا  ی هاافته یوجود    با

  متون مورد استفاده تنها شامل    یهاداده   ن،ی را کاهش دهد. همچن  ج ینتا  یریپذمیتعم  تواند ی شهر مشاص است که م  کیبرند خاص و    ک یها به  داده 

  یریادگی  شرفتهی پ  یهااگرچه از مدل   ن،یکاربران را منعکس نکند. علاوه بر ا  یتمام  دگاه یبوده و ممکن است د  یاجتماع  یهامنتشرشده در رسانه 

 وجود دارد.  ریآمه یکنا ایدر متون مبهم  ژه یواحساسات به  ی بنداستفاده شده است، اما امکان وجود خطا در طبقه  قیعم

ماتلف و مناطق    یتر، شامل برندهاتر و متنوخ گسترده   یهابا استفاده از داده   نده یکه مطالعات آ  شودی م  شنهادیپ  ،ی آت  یهاتوسعه پژوهش   یراستا  در

  تواندیم  یفیک   و  یکم  یهاروش  بیو ترک   ترشرفته ی پ  یهااستفاده از مدل  ن،ی. همچن ابدی  شیافرا  جینتا  میمتفاوت، انجام شوند تا امکان تعم  ییایجغراف

به    تواند ینوخ محصول م  ایکاربران    یشناختت یجمع  یهایژگیمانند و  رهایمتغ  ریسا  ریتأث  یبررس  ن، یکمک کند. علاوه بر ا  هالیبه بهبود دقت تحل 

 معکوس منجر شود. کیلجست ماتی عوامل مؤثر بر تصم ترق یدرک عم

  ی هاداده   لیمعکوس کمک کند تا با استفاده از تحل  ک یدر حوزه لجست  رندگانیگم یو تصم  رانیبه مد  تواند یپژوهش م  ن یا  جینتا  ،ینظر کاربرد  از

به کاهش   تواندیمحصول م  تی فیمانند خدمات پس از فروش و ک   یتوجه به موضوعات بحران  ژه،یواتااذ کنند. به   ی بهتر  ماتیکاربران، تصم  یمتن

  ییبه شناسا تواندیم  یموضوع  یسازاحساسات و مدل  لیتحل   یاستفاده از ابرارها   ن، یمنجر شود. همچن  انیمشتر  ت یبازگشت کار و بهبود رضا  رخن

 منجر شود. یرقابت تیمر شیو افرا یبه بهبود عملکرد سازمان ت یمناسب کمک کند و در نها  یمشکلات و ارائه راهکارها عیسر

 نویسندگان مشارکت 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

   در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اخلاقی مرتبک با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است.

 تشکر و قدردانی 

 آید.از تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و قدردانی به عمل می 
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Extended Abstract 

Introduction 

The exponential growth of digital platforms and social media has led to the generation of massive volumes of 

user-generated content (UGC), which reflects users’ perceptions, experiences, and attitudes toward products 

and services. These data, typically unstructured and text-based, provide a valuable opportunity for 

organizations to extract actionable insights and support data-driven decision-making processes (Blank et al., 

2021; Li et al., 2022). In recent years, the integration of text mining techniques into business analytics has 

significantly enhanced the ability of firms to interpret customer feedback and improve operational 

performance, particularly in areas such as supply chain management and logistics (Kar et al., 2021; 

Shokouhyar et al., 2023). 

Reverse logistics, as a critical component of modern supply chain systems, deals with the processes associated 

with product returns, recycling, remanufacturing, and disposal. Effective decision-making in reverse logistics 

is inherently complex due to uncertainties in return flows, heterogeneous product conditions, and dynamic 

customer expectations. In this context, leveraging UGC can provide real-time insights into the underlying 

causes of product returns and customer dissatisfaction, thereby enabling more informed and proactive decision-

making (Guerreiro & Loureiro, 2022; Regitz et al., 2024). However, the sheer volume and unstructured 

nature of textual data present significant analytical challenges, necessitating the use of advanced computational 

techniques. 

Among these techniques, topic modeling has emerged as a powerful method for uncovering latent thematic 

structures within large corpora of text. Algorithms such as Latent Dirichlet Allocation (LDA) enable the 

identification of dominant topics across user reviews and social media posts, facilitating a deeper 

understanding of customer concerns and priorities (Dash & Jain, 2022; Pan & Xu, 2023). Concurrently, 

sentiment analysis plays a crucial role in determining the emotional polarity of user opinions, providing 

insights into customer satisfaction and dissatisfaction levels (Khanam, 2023; Saranya & Usha, 2023). The 

integration of topic modeling and sentiment analysis has been shown to yield richer and more nuanced insights, 

as it allows for the simultaneous examination of thematic content and emotional tone (Chen & Zhu, 2023; 

Mahadevan & Arock, 2020). 

Recent studies have demonstrated the effectiveness of such integrated approaches across various domains. For 

instance, combining topic modeling and sentiment analysis has enabled more accurate identification of 

customer requirements in the automotive industry and improved the understanding of public sentiment in 

health-related contexts (Liu et al., 2025; Wang et al., 2025). Furthermore, advancements in deep learning, 

particularly transformer-based architectures, have significantly improved the performance of sentiment 

classification models, enabling more precise interpretation of complex linguistic patterns (Chen et al., 2024; 
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Zhang, 2023). These developments underscore the potential of artificial intelligence-driven analytics in 

extracting meaningful knowledge from large-scale textual datasets. 

Despite these advancements, there remains a notable research gap in linking the thematic structure of UGC 

with the quality of decision-making in reverse logistics. While prior studies have explored topic modeling or 

sentiment analysis independently, limited attention has been given to their combined application in operational 

decision contexts, particularly within reverse logistics systems (Artar et al., 2025; Zeng et al., 2025). 

Moreover, existing research has predominantly focused on marketing and consumer behavior, with relatively 

little emphasis on logistics and supply chain applications. 

Given the increasing importance of customer feedback in shaping operational strategies, there is a critical need 

to develop analytical frameworks that can effectively integrate UGC insights into reverse logistics decision-

making processes. This study addresses this gap by proposing a comprehensive approach that combines topic 

modeling and sentiment analysis to model the relationship between UGC thematic structures and reverse 

logistics decision quality. 

Methods and Materials 

This study adopts a descriptive-analytical design grounded in text mining and natural language processing 

techniques. The statistical population consists of user-generated textual data related to a selected mobile phone 

brand, collected from social media platforms such as Twitter and similar text-based channels. The data were 

gathered over an approximately 90-day period to ensure temporal diversity and relevance. 

The raw dataset includes unstructured textual content such as user comments, tweets, and posts addressing 

various aspects of product usage, including product quality, after-sales service, pricing, technical issues, and 

overall user experience. Data extraction was conducted using keyword-based filtering strategies aligned with 

the brand and product characteristics. Following the initial collection, the dataset underwent rigorous 

preprocessing procedures, including noise removal, duplication filtering, normalization, tokenization, stop-

word elimination, and stemming. 

The final dataset comprised 4,850 validated textual entries, representing a comprehensive sample of user 

opinions. Feature extraction was performed using word embedding techniques, specifically Word2Vec, to 

transform textual data into numerical representations suitable for machine learning models. 

Topic modeling was implemented using the LDA algorithm to identify latent thematic structures within the 

dataset. The optimal number of topics was determined based on coherence metrics. Sentiment analysis was 

conducted using deep learning approaches, including LSTM, GRU, and transformer-based models, 

implemented in Python using libraries such as TensorFlow, Keras, and Scikit-learn. 

To evaluate model performance, confusion matrices were constructed for both binary and multi-class sentiment 

classification tasks. Additionally, analytical relationships between identified topics, sentiment distributions, 

and reverse logistics decision quality were examined using statistical and machine learning techniques. 

Findings 
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The results indicate that the extracted thematic structure of user-generated content provides significant insights 

into the drivers of reverse logistics decisions. Among the identified topics, after-sales service emerged as the 

most critical issue, with 67% negative sentiment and only 12% positive sentiment, indicating a severe level of 

customer dissatisfaction. Hardware failures were identified as the second most problematic area, with 58% 

negative sentiment, followed by battery life issues, which accounted for 49% negative sentiment and were 

recognized as a major contributor to product returns. 

In contrast, user experience exhibited the highest level of positive sentiment at 40%, suggesting its significant 

role in shaping favorable customer perceptions. Pricing, while displaying a relatively balanced distribution of 

positive (31%) and negative (35%) sentiments, demonstrated high sensitivity, indicating its importance in 

influencing customer decisions. 

The performance evaluation of sentiment classification models revealed that transformer-based models 

outperformed both LSTM and GRU architectures. In the binary classification task, the transformer model 

achieved the highest accuracy, correctly classifying 450 positive and 460 negative instances, with minimal 

misclassification errors. The GRU model demonstrated improved performance compared to LSTM, but still 

lagged behind the transformer model. 

In the multi-class classification scenario, the transformer model maintained strong performance across 

positive, negative, and neutral classes, with balanced accuracy levels and relatively low confusion among 

classes. However, minor classification challenges were observed in distinguishing neutral sentiments from 

adjacent classes, which is consistent with the inherent ambiguity of neutral textual expressions. 

Overall, the findings confirm the effectiveness of integrating topic modeling and sentiment analysis in 

extracting meaningful insights from user-generated content and highlight the superior performance of 

transformer-based models in sentiment classification tasks. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study demonstrate that user-generated textual data can serve as a powerful source of 

intelligence for enhancing reverse logistics decision-making. The identification of after-sales service as the 

most critical issue highlights the importance of post-purchase interactions in shaping customer satisfaction and 

return behaviors. Similarly, the prominence of hardware-related issues and battery performance as key drivers 

of negative sentiment underscores the direct relationship between product quality and reverse logistics flows. 

The results also confirm that combining topic modeling with sentiment analysis provides a multidimensional 

understanding of customer feedback. While topic modeling reveals the underlying structure of user concerns, 

sentiment analysis adds a crucial emotional dimension, enabling organizations to prioritize issues based on 

their impact on customer satisfaction. This integrated approach offers a more comprehensive framework for 

decision-making compared to traditional methods that rely on structured data alone. 

Furthermore, the superior performance of transformer-based models reinforces the value of advanced deep 

learning techniques in text analytics. The ability of these models to capture contextual dependencies and 
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semantic nuances enhances the accuracy of sentiment classification, making them particularly suitable for 

analyzing complex and large-scale textual datasets. 

From a managerial perspective, the study provides practical implications for improving reverse logistics 

systems. By leveraging insights derived from UGC, organizations can proactively identify critical issues, 

reduce product return rates, and enhance customer satisfaction. For instance, addressing deficiencies in after-

sales service and improving product reliability can significantly mitigate the operational burden associated 

with reverse logistics. 

In conclusion, this study contributes to the growing body of literature on text mining and supply chain analytics 

by proposing an integrated framework that links UGC thematic structures with reverse logistics decision 

quality. The results highlight the potential of combining topic modeling and sentiment analysis as a strategic 

tool for data-driven decision-making. Future research can extend this framework by incorporating additional 

data sources, exploring cross-cultural contexts, and integrating predictive analytics to further enhance decision-

making capabilities in reverse logistics systems. 
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