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Abstract 
Analyzing user sentiments in marketing and enhancing customer experiences are essential for 
developing effective marketing strategies. This analysis is crucial for assessing the performance of 
social media platforms as communication tools. This research was practical in nature and cross-
sectional in time, while utilizing both quantitative and qualitative variables within a descriptive 
research design. The study categorized user tweets without relying on prior knowledge or labeled data, 
employing fuzzy systems and an unsupervised approach. This advancement in sentiment analysis 
enabled researchers and practitioners to extract valuable insights from user opinions and emotions 
within their respective domains and platforms, thereby facilitating informed business decisions aimed 
at maximizing profitability. As a case study, this empirical research examined user experiences with 
Samsung and Apple mobile phones from 2022 to the present, classifying sentiments into positive, 
negative, and neutral categories. Three sentiment analysis tools—SentiWordNet, AFINN, and 
VADER—were employed to determine the polarity of the tweets. The classification results revealed a 
higher level of user satisfaction with Samsung mobile phones compared to Apple. 
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Introduction 
Sentiment analysis plays a vital role in marketing by enabling businesses to extract emotional insights 
from text data, allowing for a deeper understanding of customer reactions to products and services. As 
social media and online platforms continue to expand rapidly, the challenge of analyzing vast amounts 
of textual data has intensified, highlighting the need for efficient and accurate analytical methods. This 
study aimed to explore and introduce an innovative approach to sentiment analysis within the context 
of market research and marketing strategies. By leveraging fuzzy logic—a technique adept at 
managing imprecise and ambiguous opinions—this research proposed a novel method for categorizing 
user tweets without relying on labeled data. This approach offered greater flexibility and adaptability 
compared to traditional methods. The primary objective was to provide managers and industry 
professionals with actionable insights that could inform commercial decision-making and enhance 
marketing strategies. Furthermore, this study addressed significant challenges associated with 
conventional sentiment analysis techniques, such as the time-consuming and costly nature of manual 
data processing and the limited availability of labeled datasets. By proposing a fuzzy logic-based 
system, the research aimed to overcome these limitations and offer a more efficient alternative. The 
central research question investigated whether a fuzzy logic approach could surpass the existing 
sentiment analysis methods in market studies, potentially leading to more accurate and insightful 
outcomes. This innovative approach has the potential to revolutionize sentiment analysis in marketing, 
making it more accessible and effective in understanding customer sentiments. 

 
Materials & Methods 
This study employed a comprehensive fuzzy rule-based sentiment analysis system to evaluate user 
opinions on Twitter. The system encompasses several detailed processes, including data collection, 
text preprocessing, sentiment lexicon analysis, and fuzzy classification. 

1. Data Collection: Data were collected from Twitter, focusing on tweets related to Apple and 
Samsung smartphones from 2022 onwards. Approximately 100 tweets for each company were 
selected and stored in separate CSV files. 

2. Text Preprocessing: During preprocessing, URLs and @ symbols were removed and common 
contractions, such as "can’t", were expanded to "cannot". Hashtags were stripped of the "#" symbol to 
prepare the text for analysis. These steps reduced ambiguity and enhanced sentiment interpretation. 

3. Sentiment Lexicon Analysis:  Three sentiment lexicon tools—SentiWordNet, AFINN, and 
VADER—were utilized to calculate positive and negative scores for the tweets. These tools facilitated 
the labeling and analysis of sentiment. 

4. Fuzzy System:  A fuzzy rule-based system with 9 proposed rules was developed to determine 
sentiment polarity. This unsupervised system classified sentiment based on a set of carefully defined 
rules. 

5. Comparison of Lexicon Tools:  The performance of the sentiment analysis tools was evaluated 
using datasets from Samsung and Apple. Results indicated that AFINN demonstrated the highest 
accuracy, recall, and F1 scores among the tools, proving to be the most effective for analyzing social 
media posts. AFINN outperformed SentiWordNet and VADER in both precision and recall. The 
choice of the best lexicon tool depended on the evaluation metrics and the characteristics of the 
dataset. 

 
Research Findings 
This section presented a comprehensive analysis of the performance of the fuzzy rule-based sentiment 
analysis system, utilizing the AFINN lexicon to evaluate Twitter data related to Samsung and Apple. 
The sentiment analysis revealed a 60% satisfaction rate for Samsung products, while Apple products 
had a satisfaction rate of 50%. Negative comments accounted for 20% of tweets related to Samsung 
compared to 14% for Apple. Neutral comments represented 20 and 36% of Samsung- and  Apple-
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related tweets, respectivdely. This distribution indicated that Samsung users generally expressed more 
positive sentiments toward the brand compared to Apple users. However, Apple received a higher 
percentage of neutral comments, suggesting a more nuanced and varied perception of the brand. The 
lower percentage of negative comments for Apple might imply that while fewer users were 
dissatisfied, there was a greater level of indifference or neutrality compared to Samsung. The analysis 
highlighted the effectiveness of the AFINN tool in sentiment classification. Compared to other 
sentiment analysis tools, AFINN demonstrated superior accuracy and efficiency in processing Twitter 
data. The results indicated that the classification of AFINN and scoring of sentiments were both 
reliable and consistent, reinforcing its value as a tool for social media sentiment analysis. This 
effectiveness was crucial for gaining accurate insights into user opinions and brand perceptions, 
providing a valuable resource for marketers seeking to understand and respond to consumer 
sentiments more effectively. 

 
Discussion of Results & Conclusion 
This study highlighted the effectiveness of an unsupervised fuzzy system in accurately identifying 
sentiments in tweets related to Samsung and Apple, achieving accuracies of 74.44 and 77.16%, 
respectively. The fuzzy system operated independently of prior training data and demonstrated high 
precision in sentiment classification, making it a highly efficient tool for analyzing large-scale data. 
This approach was particularly valuable for handling the vast and diverse nature of social media data, 
where traditional supervised methods might fall short. Additionally, the AFINN lexicon outperformed 
SentiWordNet and VADER in terms of precision, recall, and F1 score. This validation underscored the 
effectiveness of AFINN in capturing nuanced sentiment expressions, which was crucial for accurate 
sentiment analysis. The findings indicated that Samsung products generally achieved a higher level of 
customer satisfaction compared to Apple products. This insight could be instrumental for Apple 
management, providing a clear indication of areas that required improvement. The sentiment analysis 
enabled both companies to identify strengths and weaknesses in their products and allowed for a 
strategic focus on positive attributes in marketing campaigns. By leveraging detailed customer 
feedback, businesses can gain a better understanding of market trends and more accurately predict 
customer behavior. The fuzzy system’s cost-effectiveness and resource efficiency further enhance its 
value, supporting improved managerial decision-making and strategic planning. Overall, this approach 
provides a robust and scalable solution for sentiment analysis, offering significant advantages over 
traditional methods. 
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 چکیده

هاي بازاریـابی کمـک و بـه تـدوین اسـتراتژي داردمشـتریان نقشـی اساسـی  ۀبازاریابی و بهبود تجربـ  ةحوزتحلیل احساسات کاربران درو تجزیه
 حاضـر  عنوان ابزارهاي ارتباطی اسـت. پـژوهشهاي اجتماعی بهکند. این تحلیل یکی از عوامل اساسی در ارزیابی کارآیی و عملکرد رسانهمی 
 یـنلحاظ طرح پژوهش، توصـیفی اسـت. محققـان ای و کیفی و ازکمّ ،لحاظ متغیر پژوهشی از  ،مقطعی   ،لحاظ زمانکاربردي، از  ،لحاظ هدفاز

کـاربران را  هـايییتتو شدهيگذاربرچسب يهاو داده یشینبه دانش پ یازبدون نظارت، بدون ن یکردو رو   يفاز  یستماز س  یريگپژوهش با بهره
شده اطلاعات  گذاريبرچسب ةدهد تا بدون نیاز به دادگران امکان می کردند. این پیشرفت در تحلیل احساسات به محققان و صنعت  يبنددسته

دستیابی به سود  برايهاي تجاري گیريزمینه و بستر دلخواه خود استخراج و از آن در فرآیند تصمیمو احساسات کاربران در  هامفیدي را از نظر
 2022هاي سامسـونگ و اپـل از سـال هـاي همـراه شـرکتتلفن  دربـارة  را  کـاربران  هايهتجرب  حاضر  پژوهش  محققان در.  کنند  استفاده  یشترب

بـدین منظـور از سـه ابـزار تحلیـل احساسـات واژگـان   کردنـد.بندي  و آنهـا را بـه شـکل مثبـت، منفـی و خنثـی دسـته  بررسی و تحلیـلتاکنون  
SentiWordNet  ،AFINN    وVADER  که میزان رضایت کاربران از   دادبندي نشان  نتایج دسته  شد.ها استفاده  براي تعیین قطبیت توییت

 هاي همراه شرکت سامسونگ نسبت به شرکت اپل بیشتر بوده است.تلفن
 

 واژگان. یلابزار تحل یعی،پردازش زبان طب ي،منطق فاز یده،احساسات، کاوش عق یل: تحلهاواژهکلید
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 مقدمه .۱
  زیــرا  ؛ تحلیل احساسات در بازاریابی نقش بسیار مهمی دارد 

هاي متنی بــه  شناسایی و استخراج اطلاعات احساسی از داده 
ــم را از  وکارها کمـــک می کســـب  ــرین فهـ ــا بهتـ ــد تـ کنـ
محصولات و خــدمات خــود  هاي مشتریان نسبت به  واکنش 

  . ) ;Pathak & Rai, 2023 Tan et al., 2023(   پیــدا کننــد 
  ؛ این تحلیل در تجــارت الکترونیــک بســیار ارزشــمند اســت 

ــا اســتفاده از داده زیــرا مــدیران شــرکت    ة گســترد   هــاي ها ب
تواننــد راهبردهــاي بازاریــابی دیجیتــال خــود را  مشتریان می 

 ــپیش (  ــتري و ارائ ــایلات مش ــی تم ــد   ۀ بین ــات هدفمن )  تبلیغ
 ,.Kyaw et al( بندي احساسات بهبــود دهنــد  اساس دسته بر 

ها در فضــاي  . امروزه با افزایش چشمگیر حجم داده ) 2023
گذاري  هاي اجتمــاعی، ضــرورت برچســب مجازي و شبکه 

تحلیل و استفاده از آنهــا بــیش از پــیش مشــهود    براي ها  داده 
هــایی بــراي  تحلیل چنــین داده و است. به همین دلیل، تجزیــه 

هاي  گیري اســتخراج اطلاعــات مفیــد و اســتفاده در تصــمیم 
هاي  تجاري به یک چالش مهم تبدیل شده اســت. شــرکت 

هاي  هــایی کــه از حســاب تر داده بزرگ براي تحلیــل دقیــق 
ــبکه  تجــارت خــود بــه دســت    ة هاي اجتمــاعی دربــار ش

کنند. دلیل ایــن امــر  آورند، منابع مالی زیادي صرف می می 
هــا و  ، توییت هــا ها، نظر از پســت   بیشتر   این است که مشتریان 

بررســی و    بــراي   ین ســایر کــاربران انواع دیگر تعاملات آنلا 
خرید یــک محصــول خــاص اســتفاده    دربارة گیري  تصمیم 

بررســی  چنــین اطلاعــاتی را    مشــاغل اگر صــاحبان  کنند.  می 
افــزایش    بــراي   شــان را کار خود و ، امکان تنظیم کســب کنند 

خواهند داشــت. در    یشتر رضایت مشتري و دستیابی به سود ب 
هاي  کاوي نقش مهمی در بازاریابی رســانه همین راستا، داده 

دهــد تــا بــا  ها ایــن امکــان را می و به شــرکت دارد  اجتماعی 
ــابع  هــاي وســیع و غیرســاختاریافته تحلیــل داده  اي کــه از من

  شــود، عملکــرد خــود را بهبــود بخشــند مختلــف تولیــد می 
 )Chalous, 2023; Komarasamy & Jain, 2022; 

Rodrigues et al., 2022 (  . 

ــه ــاتوتجزی ــته تحلیل احساس ــی از برجس ترین یک
 Perera(  تاس (NLP)کاربردهاي پردازش زبان طبیعی  

& Karunanayaka, 2022( بــراي اســتخراج  از آن کــه
بــودن آنهــا ها و تعیین ماهیت مثبت یا منفیدر متن   هانظر

 ,Tashtoush & Al Aziz Orabi( شــوداســتفاده می

مــردم را  هــايکــاوش عقیــده نظر ،طور کلــی. بــه)2019
یک موجودیت (یک فرد، موضوع، کــالا یــا ...)   ةدربار

درحالی که تحلیل احساســات   ؛کنداستخراج و آنالیز می
تحلیل احســاس موجــود در ودنبال شناســایی و تجزیــهبــه

یک متن با هدف تعیین نوع و ماهیت احســاس و ســپس 
 در پــژوهش محققان  بندي آن است.  گیري و دستهجهت

ــر ــل  حاضـ ــده و تحلیـ ــاوش عقیـ ــارت (کـ ــن دو عبـ ایـ
ــدیگر  ــادل یک ــات) را مع ــر گرفتهدراحساس ــد.نظ در  ان

یــک نمونــه داده (مــتن) بــه یــک   ،بندي متن فرآیند طبقه
بــه   )هاي ممکــن اي از برچسبمیان مجموعهاز(برچسب  

ــام کلاس  & Howells( شــودهــا تخصــیص داده مین

Ertugan, 2017; Tashtoush & Al Aziz Orabi, 
ــد الگوریتم. تکنیک)2019 ــایی مانن ــتگی، ه ــاي وابس ه

ــازي بندي، طبقهخوشــه ــین، پاکس ــادگیري ماش ــدي، ی بن
هــا بــراي اســتخراج اطلاعــات هــا و تجســم دادهداده

ــه ــمند از مجموعـ ــانهدادهارزشـ ــاعی هاي رسـ هاي اجتمـ
در  .)Komarasamy & Jain, 2022( ضــروري هســتند

هــاي مــتن بــه تحلیل ویژگیوبنــدي بــا تجزیــهمــدل طبقه
. شــودپرداخته میداده    ۀتعیین برچسب مناسب براي نمون

بــراي ســاخت مــدل،  شدهاستفادههاي  روشترین  متداول
تصمیم، ماشین بــردار پشــتیبان   هاي عصبی، درختشبکه

ــدهبنديطبقهو  ــتندکنن ــزي هس  & Howells( هاي بی

Ertugan, 2017; Tashtoush & Al Aziz Orabi, 
هــاي مــذکور از منطــق فــازي روشبــر . علاوه)2019

)Zadeh, 1965(  ــخیص احســاس در مــتن نیــز در تش
 استفاده شده است.  
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 بــرايغیردقیــق  هــايدلیل مدیریت نظرمنطق فازي به
هاي اجتماعی بســیار تحلیل احساسات در بازاریابی شبکه

هــاي اجتمــاعی حجــم حیــاتی اســت. بــا پیشــرفت پلتفرم
 اســت،کاربران کــه مــبهم و غیردقیــق    هايزیادي از نظر

ها نیــاز براي پردازش این دیدگاه  بنابراین   ؛شودایجاد می
و  هــابه استفاده از منطق فازي اســت. از آنجــایی کــه نظر

هاي متفــاوتی کلمات ممکن است بــه شــکل  هايریفتع
عنوان یــک روش مــؤثر بــراي تفسیر شود، منطق فازي به

هاي اخیــر، ها مطرح شده اســت. در ســالتحلیل این داده
هاي فــازي و اساس مجموعــههایی که بربندطبقهتوجه به  

امــا تنهــا   ؛کنند، افزایش یافته استعدم قطعیت عمل می
ــدکی از ــداد ان ــان در تع ــاربرد پژوهش  محقق ــه ک ــا ب ه

 انــدبندهاي فازي در تحلیل احساســات توجــه کردهطبقه
)Vashishtha et al., 2023(  و بــــه اســــتفاده از

کمتــر   رویکردهاي فازي در بازاریابی و مطالعــات بــازار
 زیــادياین رویکردهــا پتانســیل    ؛ درحالی کهاندپرداخته

هاي متنــی دارنــد. در برخورد با عدم قطعیت و تنوع داده
ــه ــراي تجزی ــود ب ــاي موج ــیاري از رویکرده تحلیل وبس

هــاي آموزشــی گســترده و بــا کیفیــت احساسات بــه داده
بر بر و هزینــهآوري آنهــا زمــاننیاز دارند کــه جمــع  زیاد

ــات  ــد احساس ــق و کارآم ــل دقی ــین، تحلی ــت. همچن اس
هاي مشتریان و بازخوردهاي آنها بــراي بهبــود اســتراتژي

 بازاریابی و مطالعات بازار ضروري است.
ــا اســتفاده از رویکــردي محققــان در  ایــن پــژوهش ب

بــراي  را قــانون فــازي روشــی نوآورانــه 9مبتنــی بــر 
بازاریابی و مطالعات بازار   ةحوزها درتحلیل دادهوتجزیه

ــه می  ــدهارائ ــه دادهن ــدون نیــاز ب هــاي د. ایــن رویکــرد ب
آموزشی توانایی تعیین برچسب و احساس مرتبط بــا هــر 

روشــی   ۀتوییت را دارد. نــوآوري ایــن پــژوهش در ارائ ــ
تحلیل واست کــه کــارایی و دقــت بیشــتري را در تجزیــه

ها و زمــان هزینــه  دنبال آنبــه  کند واحساسات فراهم می

کــاهش   چشمگیريطور  ها نیز بهبراي این تحلیل  لازم را
دهد. همچنین، استفاده از این مدل در مطالعات بــازار می

تا به حال مشاهده نشده است کــه ایــن موضــوع یکــی از 
 است.نقاط قوت این پژوهش 

 ــ ــژوهش ال ؤس ــا  حاضــر اصــلی پ ــن اســت کــه آی ای
ــازي می ــرد ف ــهرویک ــد ب ــه توان ــبت ب ــؤثرتري نس طور م

هاي دیگر تحلیل احساسات در مطالعــات بــازار بــه روش
کار گرفته شود؟ تحلیل احساســات کــاربران و مشــتریان 

هاي بازاریــابی یکی از عوامل کلیدي در بهبود استراتژي
هــاي ســنتی هاي مــدیریتی اســت. روشگیريو تصــمیم

هاي مبتنی بر یادگیري ماشــین  تحلیل احساسات مانند روش 
نیــاز بــه    بیشــتر   هــاي مبتنــی بــر واژگــان شــده و روش نظارت 

؛  پــردازش پیچیــده دارنــد هاي آموزشی بــزرگ و پیش داده 
ــرا    ــتوان می زی ــان ن ــه د زم  ــبر و هزین ــافتن    ؛ د ن بر باش ــابراین ی بن
تر بــراي تحلیــل احساســات  هــاي کارآمــدتر و دقیــق روش 

ها و افزایش کــارایی در ایــن  به کاهش هزینه  منجر  تواند می 
یــک رویکــرد    ۀ زمینه شود. هدف اصلی ایــن پــژوهش ارائ ــ

تحلیل احساســات و بررســی عقایــد در  و نوآورانه در تجزیــه 
گذاري آن براســاس مــدل  برچســب   ، نهایــت متــون و در 

 Vashishthaپــژوهش واشیشــتا و سوســان (   شده در معرفی 

& Susan, 2019 (   توانــد بــه  است. نتــایج ایــن پــژوهش می
ها کمک کند تــا بازخوردهــاي  ها و سازمان مدیران شرکت 

  ؛ تر و کارآمــدتري تحلیــل کننــد صورت دقیق مشتریان را به 
هاي بازاریــابی خــود را  توانند اســتراتژي نتیجه مدیران می در 

  ۀ توســع   ۀ زمینـ ـدر   را   بهبــود بخشــند و تصــمیمات بهتــري 
 .محصولات و خدمات اتخاذ کنند 

 
 پژوهش  ۀنیشی. پ2

ــا و الگوریتم روش از   ــل  ه ــراي تحلی ــی ب ــاي مختلف ه
پنــگ و لــی    اســت.   شــده احساسات در متن اســتفاده  

در    د کــه ن ــکن معرفــی می   را   مراتبی یک روش سلسله 
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بندي و سپس  اساس احساسات طبقه ابتدا متون بر   آن 
شــود  ی هاي مثبت و منفی تقسیم م احساسات به دسته 

 )Pang & Lee, 2004 .( 
  ن ی ماش ــ ي ر ی ادگ ی ــ ي ها روش «  عنوان  با اي رید در مطالعه 

  » ی ع ــی عواطف در زبان طب  یی احساسات و شناسا  ل ی تحل  ي برا 
بنــدي  ها به بهبود دقــت طبقه که استفاده از ایموجی   داد نشان  

کــرده و  هاي یــادگیري ماشــین کمــک  احساسات در مــدل 
هــاي متنــی را کــاهش داده اســت.  وابستگی به سایر ویژگی 

در    را   ها امکان شناسایی بهتر احساســات این رویکرد به مدل 
   ). Read, 2005هد ( د ها می متن 

اســتفاده  «   عنــوان   با   پژوهشی   برودي و دیاکوپولس 
احساســات در    یی شناسا   ي کلمات برا   سازي ی از طولان 

انجام دادند. محققــان در ایــن مطالعــه    » ها یکروبلاگ م 
کلمات بــا احساســات و    سازي ی طولان نشان دادند که  

  یی بــه شناســا   توانــد ی کاربران مرتبط است و م   یت ذهن 
نشان    یج بهتر کلمات حامل احساسات کمک کند. نتا 

ــه ا   داد  ــن ک ــؤثر   ی ــرد م ــه   ي روش عملک طور  دارد و ب
ــا احساســات را شناســا   تري یــق دق    یی کلمــات مــرتبط ب
  را   یــک روش خودکــار درنهایــت، محققــان    . کنــد ی م 

براي تحلیل تأثیر طول کلمات بر احساســات واژگــان  
کردنــد  هاي اجتمــاعی پیشــنهاد  در تــوییتر و شــبکه 

 )Brody & Diakopoulos, 2011 ( . 
ــاتلا  ــا   در پژوهشــی   کــانگر و ب   یی شناســا «   عنــوان   ب

و منطــق    ی عصــب   ۀ احساسات در متن با استفاده از شبک 
  ي بــرا   ی عصــب   ۀ و شبک   ي منطق فاز   ي ها از روش   » ي فاز 
هــا اســتفاده  احساسات مــتن موجــود در وبلاگ   یل تحل 

مــذکور بــا    ي هــا کــه روش   داد نشان    یج شده است. نتا 
غم و    ي، درصد احساسات مختلف مانند شاد   90دقت  

کنــد  ی م   ي بنــد و طبقه   یص تشــخ   ی خوب خشــم را بــه 
 )Kanger & Bathla 2017 .( 

 یــلتحل« عنــوان بــا پژوهشــی لکامپــت و چــن در

 » یمــوجیا  يهابا در نظر گرفتن داده  هاییتاحساسات تو
بنــدي احساســات بــر تــأثیر اســتفاده از ایمــوجی در طبقه

ایــن پــژوهش بــا اســتفاده از محققــان در  .  کردنــدتمرکز  
هــا احساســات مختلــف را هاي موجود در توییتهشتگ

 بنــديطبقه بــراياي بیز هاي چندجملهشناسایی و از مدل
اســتفاده از  کردند. نتایج نشان داد کــهاستفاده   احساسات

بنـــدي دقـــت بیشـــتري در طبقه منجـــر بـــه هـــاایموجی
 .  )LeCompte & Chen 2017(  شوداحساسات می

 یمبتن ــ یکیشن اپل« عنوان با پژوهشی شارما و همکاران
ــه ــر وب ب ــده هــايییتاحساســات تو یــلمنظور تحلب  » زن

بــا  را وب  ۀیک برنامدر این مطالعه    انجام دادند. محققان
کــه  کردنــدمعرفــی  Python Flaskاســتفاده از پلتفــرم 

جوي واســاس درخواســت جســـتصــفحات وب را بر
دهــد. ایــن برنامــه از صورت آنلایــن ارائــه میکاربران به

API  ۀاســاس رشــت هــا برآوري توییتتوییتر بــراي جمــع 
حبــاب   ۀکند و ســپس از کتابخان ــجو استفاده میوجست

ــراي  Text Bubble Library (Python( متنــــی بــ
برد. هــدف اصــلی ایــن تحلیل احساسات بهره میوتجزیه

یک پلتفرم خودکار و یکپارچه براي تحلیــل   ۀبرنامه ارائ
 هــاي تــوییتر بــه همــراه نمــایش آنهاســتاحساســات پیام

)Sharma et al., 2018(. 
 یـــل«تحل بــا عنــوان واشیشــتا و سوســان پژوهشــی

 ــ ــارت مبتن ــدون نظ ــات ب ــاز یاحساس ــد ف ــر قواع در  يب
دادند. محققان در این مطالعــه » انجام یاجتماع  يهاشبکه

بــراي تحلیــل را    یک رویکرد نوین مبتنی بر قوانین فازي
ــت ــات در پس ــانهاحساس ــاعیهاي رس ــه هاي اجتم ویژه ب

ــوییتر  ــیت ــد بررس ــه کردن ــان داد ک ــژوهش نش ــایج پ . نت
باعث بهبــود  VADERاستفاده از ابزار تحلیل احساسات  

اســت. منطــق فــازي بــا  شــدهمحسوسی در عملکرد مدل 
ــدي  ــت و کارآم ــاد دق ــه زی ــون را ب ــت مت ــته اس توانس

دیگر ایــن  ۀهاي مختلف احساساتی تقسیم کند. نکت دسته
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ها را است که قوانین فازي قابلیت مــدیریت تعــداد دســته
هــا وابســته بــدون اینکــه بــه تعــداد داده  تواننددارند و می

صــورت دو توجه به نیاز به تشخیص احساسات بهباشند با
  ).Vashishtha & Susan, 2019( یا سه کلاسه بپردازند
  یکــرد رو «   عنــوان   بــا   پژوهشــی   در جابریل و مورنو  

 ــ ــر    ی مبتنـ ــادگیري بـ ــق عم   یـ ــه   یـ ــد منظور طبقه بـ   ي بنـ
  یک روش جدیــد   » ها ییت عواطف در تو   ی چندبرچسب 

  کردنــد برچسبی معرفــی  بندي چند طبقه   ۀ براي مسئل   را 
ــه در آن  ــا    روش   ک ــق ب ــادگیري عمی ــدل ی ــک م از ی

با ساختار برچســب  بــه مــدل  گذاري  بنــدي  طبقه توجــه 
 .  ) Jabreel & Moreno, 2019(   شود استفاده می 

ــاران  ــین و همک ــی   در   حس  ــ  پژوهش ــوان «بررس ــا عن   ی ب
عواطــف»    ي بند منظور آموزش طبقه به   ها یموجی استفاده از ا 

بــا اســـتفاده از    خودکــار   ي گذار برچســب   یســتم س   یــک 
هــاي عربــی  بندي احساسات در توییت ها براي طبقه ایموجی 

دهــی  هــا بــا وزن ایموجی در ایــن مطالعــه  معرفی شده است. 
ســپس    انتخــاب و   AFINNاساس ابزار تحلیل احساســات بر 
و مــدل بیــز ســاده بــراي    SVMبندي نظیــر  هاي طبقه مدل   از 

  بندي خودکــار و دســتی اســتفاده شــده عملکرد طبقه   ۀ مقایس 
 . ) Hussien et al., 2019است ( 

 يفــاز یکــردرو« عنوان با پژوهشی در لیو و همکاران
مــتن بــا اســتفاده از آمــوزش دو  يبنــدمنظور طبقهبــه

یک سیستم تشخیص   » موارد مبهم  یریتدر مد  يامرحله
اساس منطــق فــازي ارائــه شــده اســت. ایــن احساسات بر

ــره سیســتم از ویژگی ــاي تصــویر چه ــرايه ــخیص  ب تش
تحلیل وبــه تجزیــه ســپس  کنــد واحساســات اســتفاده می

ــرايهاي اجتمــاعی اطلاعــات در شــبکه ــود هــوش  ب بهب
 . )Liu et al., 2019( پردازدتجاري در بازاریابی می
 یکــردرو«  عنــوانبــا    یپژوهش  در  بحرینی و همکاران

بلادرنـــگ و مطمـــئن  ییجهـــت شناســـا يمنطـــق فـــاز
ــه توســع » احساســات چهــره ــزار جدنرم ۀب ــدياف ــرا ی  يب

ــات  ییشناســا ــااحساس ــلتحل ب ــره پرداخت  ی ــدچه ــن . ان  ی
ــتفاده از دادهنرم ــا اس ــزار ب ــااف ــوروب يه ــم و الگ  یتمک

FURIA  هــا بهــره داده  یــلتحل  يبــرا  يکه از منطــق فــاز
 ییو قــادر بــه شناســا  یافتــهدســت    %83.2دقت  به  برد،یم

 .)Bahreini et al., 2019(  چهره است  ین همزمان چند
 یــلتحل«  عنــوان  بــا  پژوهشی  کولومپیس و همکاران  

انجام دادند. محققان در این مطالعه   » ییتراحساسات در تو
هــاي زبــانی و بــا اســتفاده از ویژگی رااحساســات تحلیل  

نتــایج نشــان داد کــه  کردنــد.رویکــرد نظــارتی ارزیــابی 
ــتفاده از روش ــین براســ ــادگیري ماشــ ــاي یــ  ــهــ  ۀپایــ

 خصوص بــا اســتفاده از پــردازش زبــانبه  بزرگهايداده
در تحلیل احساسات تــوییتر ارائــه   یشتري راطبیعی دقت ب

 . )Kouloumpis et al., 2021(  داده است
 يمعناشده بــهصورت نظارتاحساسات به  يبندطبقه

 يگذاربرچســب یشــتراســت کــه پ ییهــااســتفاده از داده
 یــن . ارودیکار م ــها بــهآمــوزش مــدل  يو برااست    شده
ــدفرآ ــدن ین ــرا یازمن ــلاش ب ــان و ت  يگذاربرچســب يزم

مقابـــل، . در)Aribowo et al., 2022( هاســـتداده
هــاي نظــارت نیــازي بــه دادهبندي احساسات بــدون  طبقه

شــود شده ندارد کــه ایــن امــر باعــث میگذاريبرچسب
تري تر و اقتصــاديطور مــوثرفرآیند تحلیل احساسات به

هــاي روش ).Gouthami & Hegde, 2023( انجام شود
پــارامتر  هــايتنظیم بــهچشــمگیري طــور شــده بــهنظارت

ــتند ــته هس ــن روشوابس ــین، ای ــا. همچن ــد در می ه توانن
ــود در ــهعملکــرد خ ــندزمین ــاوت باش ــف متف  ؛هاي مختل

نظارت ماننــد تحلیــل احســاس هاي بیحالی که روشدر
هاي شباهت متن براي تولیــد گیرينظارتی از اندازه  خود

کننــد کــه دقــت را پویــا اســتفاده می-هاي شــبهبرچســب
 یــادگیري. )Seilsepour et al., 2022( دن بخشبهبود می

اســت کــه بــا اســتفاده از   یــادگیرياز    ینــوع  نظارتییمهن
 يهــاو داده  شدهيگذاربرچسب  يهااز داده  یتعداد کم
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شــود. همچنــین، ایــن نــوع از ینخورده انجــام مبرچســب
و   دهــدیرا ارائــه م  یکــرددو رو  ین از ا  یبیترک  یادگیري

 کنــدیفــراهم م  نیــز  منــابع را  ییدقت و کارآ  ین ب  یتعادل
)Chen et al., 2023(ترین تفــاوت طور کلی، اصــلی. به

نظــارت در وابســتگی بــه شده و بیهاي نظارتبین روش
ــراشــده اســتگذاريهــاي برچسبداده هــاي روش ؛ زی
هــاي نظارتی بــا اســتفاده از مقــدار محــدودي از دادهنیمه

ــن دو گذاريبرچسب ــین ای ــی ب ــوزش پل ــراي آم شــده ب
   دهند.را شکل می  شده)(بدون نظارت و نظارت رویکرد

 یــلتحل« عنــوان بــا پژوهشــی  در  افریلیاندا و همکاران
با استفاده   19-یدکوو  ةدر دور  ییتراحساسات کاربران تو
ــاز ــق ف ــا  » ياز روش منط ــرتبط ب ــات م ــابی احساس ارزی

هــاي در توییتر با استفاده از روشرا    19-ویروس کووید
 ابتــدامحقــق در  .  بررســی کــردهاي عصبی  فازي و شبکه

در   را  افــرادي  هاآوري دیدگاهاهمیت احساسات و جمع
اســتفاده از  ةســپس نحــو کــرد.هاي اجتماعی بیــان پلتفرم

ها آوري این دیدگاهعنوان یک منبع اصلی جمعتوییتر به
ویژه منطق فــازي، بررسی و با استفاده از محاسبات نرم به

هــاي قــادر بــه براي طراحــی و ســاخت ربات  یهایروش
نتــایج   ،نهایتدر  وتحلیل احساسات افراد در توییتر ارائه  

در توییتر   19-تحلیل احساسات مرتبط با ویروس کووید
هــاي مثبــت، منفــی و خنثــی توزیع توییت  سپس   و  مطرح

  .)Efrilianda et al., 2021بررسی شد (در این دوره  
ــی  ــاووز پژوهش ــکدمیر و ی ــوان  ایس ــا عن ــلتحل«ب  ی

و   يبر اســتنتاج فــاز  یمبتن   یعاحساسات با استفاده از تجم
یــک محققان در این مطالعــه . انجام دادند  » پذیريیاسمق 

ــل روش مقیاس ــراي تحلیـ ــازي بـ ــی فـ ــذیر و ترکیبـ پـ
آن   کــه  کردنــدهاي اجتمــاعی ارائــه  احساسات در رسانه

با اســتفاده از دیکشــنري حســاس بــه ارزش، تعبیــر   روش
 چشــمگیريطور  کلمات و فرآیند بردارسازي تعــداد بــه

 ،دهد. همچنــین بندي احساسات را افزایش میدقت طبقه

اي ترکیبــی بهــره از یک مکانیزم استنتاج فازي بــه شــیوه
احتمــالی  هــايامکان ارزیابی امتیاز  آن مکانیزم  که  ندبرد

هــاي معـــروف در تحلیـــل احساســـات را فـــراهم روش
ــا آزمایش کنــدمی شــده انجام هــاي. ایــن روش مطــابق ب
هــاي هاي اجتماعی بهبودهاي شبکهدادهروي مجموعهبر

بنــدي احساســات نشــان داده در دقــت طبقه را معنــاداري
 . )Işikdemir & Yavuz, 2022(  است

ــاران  ــان و همکـ ــی   در   چاوهـ ــا   پژوهشـ ــوان   بـ   عنـ
  ۀ در ترجم ــ  یی احساسات و رفع ابهــام معنــا   ي بند طبقه « 

  یــک   » ي با اســتفاده از روش فــاز   ي خودکار زبان هند 
بــراي    فــازي را   ین بر محاســبات و قــوان   ی مبتن   یکرد رو 

هاي  نظـــارتی احساســـات در رســـانه بندي خود دســـته 
چشــمگیري  . این روش بهبود  بررسی کردند اجتماعی  

جملــه  هاي مختلــف از در تحلیل احساسات در زبان   را 
 . ) Chauhan et al., 2023(   هندي داشته است 

اســتفاده    یــل تحل «   عنوان   با   پژوهشی   در   رساریو و همکاران 
ــاز  ــق فـ ــتراتژ   ي از منطـ ــابی بازار   هاي ي در اسـ ــه   یـ  ــ بـ   یوة شـ

تــا دســامبر    SCOPUS  ة داد   یگاه مطالعه از پا   96  » ی سنج کتاب 
که استفاده از رویکردهــاي    داد شد. نتایج نشان    ی بررس   2022

ــایی   بازاریــابی فــازي یــا مــدل ترکیبــی بازاریــابی فــازي توان
تر بــا مشــتریان، افــزایش  ها را در ایجــاد روابــط قــوي شــرکت 

دهد. بازاریــابی  سودآوري و بهبود عملکرد بازاریابی ارتقا می 
نظــر  هــاي مختلــف را در مشتري بــه بخش   ۀ فازي اهمیت علاق 

کنــد.  گذاري احساســی کمــک می گیرد و به بهبود هدف می 
Fuzzy Text Mining   ــدگاه ــتخراج دیـ ــامل اسـ هاي  شـ

هاي متنی نامشخص یا مــبهم اســت. ایــن امــر  ارزشمند از داده 
بنــدي و  بهبــود بخش   ، در بازاریــابی بــه درك رفتــار مشــتریان 

شــده کمــک  سازي رســانی شخصی هاي پیام ارتقــا اســتراتژي 
 ). Rosário et al., 2023د ( کن می 

 يفــاز  يســازمدل«  عنــوان  بــا  پژوهشی  مصطفایوا در
که استفاده   دادنشان    » یابیبازار  ياستراتژ  ۀمنظور توسعبه
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تواند بــه بندي فازي میخوشهویژه  سازي فازي بهاز مدل
همچنین، ایــن  هاي بازاریابی کمک کند.بهبود استراتژي

ــتریان را برروش مـــدل ــنهادي مشـ ــا، پیشـ ــاس نیازهـ اسـ
ــاي روانبرنـــد و پروفایل هـــايانتخاب ــه هـ ــناختی بـ شـ

منجــر بــه   این خــود  کند کههاي مختلف تقسیم میگروه
ــیم ــر تقسـ ــقدرك بهتـ ــیم دقیـ ــتریان، تنظـ تر بندي مشـ

 ؛شــودبینی بهتر تقاضــا میهاي بازاریابی و پیش استراتژي
نتیجه روابط با مشتریان بهبود و سودآوري و عملکــرد در

 . )Mustafayeva, 2023( یابدبازاریابی افزایش می
ــاران   ــتا و همک ــی   در واشیش ــا   پژوهش ــوان   ب ــل تحل «   عن   ی

  » : مــرور جــامع مطالعــات ي احساسات با استفاده از منطق فاز 
تحلیل احساسات بــا اســتفاده از   ۀ زمین مطالعه در   170بیش از  

محتــواي   در این مطالعه  . نویسندگان بررسی شد منطق فازي  
ــات   ــن مطالع ــل ای ــل    را تحلی ــف تحلی ــاي مختل و رویکرده

ــازي  ــر منطــق ف ــه روش از   را   احساســات مبتنــی ب هــاي  جمل
نشــان داد    یج . نتــا کردنــد بندي  نظارت و با نظارت را طبقه بی 

  یــل بهبــود تحل   بــراي مــؤثر    ی عنوان روش ــبــه   ي که منطق فــاز 
  ۀ خــود را در پــنج دســت   یــت احساســات عمــل کــرده و اهم 

  ). Vashishtha et al., 2023(   مختلف نشان داده است 
کــاوش مــتن در «  عنوان  با  بخاري و رمضان پژوهشی

 » : مــرور هدفمنــد مطالعــاتیاجتماع  يهاشبکه  يهاداده
 ازبــه اســتخراج مــتن   مطالعه  این   در  محققان  انجام دادند.

یــک بررســی   پرداختند. همچنین، آنهاآنلاین    يهارسانه
تــا  را انجــام دادنــدپــژوهش معتبــر  40جــامع و دقیــق از 

ــتراتژي ــانهاس ــات رس ــتن از اطلاع ــتخراج م هاي هاي اس
ــود. ــته ش ــن برجس ــا در آنلای ــه  آنه ــاز ب ــه نی ــن مطالع ای

هـــاي جدیــــد هـــاي اســـتخراج مـــتن از دادهتکنیک
نقــاط قــوت و   ســپس   و  دادنــدآنلاین را نشــان  هايرسانه

استخراج متن    کردند. ها را بررسی  ضعف این تکنیک 
هــاي  دست آوردن اطلاعات معنادار از داده  فرآیند به 

کــه    داد پژوهش نشان    ین ا   یج نتا   غیرساختاریافته است. 
ــانه  ــتن در رس ــاوش م ــاع   ي ها ک ــه   ی اجتم ــامع  ب طور ج

محققــان در  معتبر    ۀ مقال   40است. با مرور    شده   ی بررس 
و    ین نو   ي ها استفاده از روش   یت ر بر اهم ض پژوهش حا 

و    یــد تأک   ی اجتمــاع   ي ها پوشش انــواع مختلــف رســانه 
ــعف روش  ــوت و ض ــاط ق ــا نق ــود را تحل   ي ه  ــموج ل  ی

 ــ. به اند کرده  بــه توســعه و    یــاز مطالعــه ن   یــن ا   ی، طور کل
حوزه برجســته    ین در ا   را   کاوش متن   ي ها بهبود روش 

 . ) Bukhari & Ramzan, 2024کند ( ی م 
هــاي بــر روشبیشــتر شــته مطالعــات گذمحققــان در 

 طرفــی،هــا ازایــن روش  اند کــهشده تمرکز داشتهنظارت
دارد و از طــرف هــا  گذاري دســتی دادهنیاز بــه برچســب

بر و پرهزینه است. علاوه بر ایــن، اســتفاده از زمان  دیگر،
هاي بــدون نظــارت و فــازي در تحلیــل احساســات روش

اســت.  نشــدهطور گسترده در مطالعــات بــازار اســتفاده به
پــژوهش حاضــر بــر اســتفاده از روش بــدون محققان در  

هســتند؛ زیــرا ایــن روش نظارت و منطق فــازي متمرکــز  
تر و به تحلیل دقیــق  کند،تواند این نواقص را برطرف  می

زمــان و کنــد،  کارآمدتر بازخوردهاي مشــتریان کمــک  
و امکــان کشــف الگوهــاي   دهــدکاهش    راتحلیل    ۀهزین 

   کند.هاي مشتریان فراهم  در داده را  پنهان
 

 . روش پژوهش3
پیشــنهادي   تحلیل احساسات  سیستم  کلی  نماي   1شکل   در 

بنــدي و  براي طبقه  نمایش داده شده است. سیستم پیشنهادي 
روش بــدون نظــارت از چنــد    ا ب ــ تعیــین قطبیــت احساســات 

 ــ ــع   ۀ مرحل ــردازش آوري داده، پیش جم ــتفاده از    پ ــتن، اس م
  سیســتم قــوانین فــازي ابزارهاي تحلیل واژگان احساســات و  

 شود. بررسی می ادامه  کند که در استفاده می 
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 هاداده  آوريجمع. 3-1 ۱-۱
ــژوهش  ــن پ ــرايدر ای ــع ب ــل آوري دادهجم ــا و تحلی ه

بــالغ   واجتماعی توییتر استفاده    ۀکاربران از شبک  هاينظر
هــاي تلفن  ۀزمین ــتوییــت مــرتبط و دردســترس در  100بر  

به بعد  2022هاي اپل و سامسونگ از سال همراه شرکت
صــورت دســتی و بــا اســتفاده از هــا بهانتخاب شد. توییت

کلمات کلیدي مرتبط با محصــولات اپــل و سامســونگ 
ــن توییت وآوري جمــع ــپس ای ــل س ــا در دو فای  CSVه

هاي مرتبط کدام شامل دادهجداگانه ذخیره شدند که هر
 کــه  مراحل بعدي  درها  این داده  از  با یک شرکت است.

اســتفاده  اســت، پــردازش، تحلیــل و بررســیشــامل پیش 
 خواهد شد.

 

 پردازش متن شی. پ3-2
ــانهدر پیش  ــون در رســ ــردازش متــ ــاعی پــ هاي اجتمــ

ــتن و حــذف به ــالایش م ــه پ ــاز ب ــوییتر نی خصــوص در ت
محققــان در پــژوهش اطلاعات غیرضروري وجود دارد.  

اهمیــت را کــه اغلــب بی  @ها و نمــاد  URLابتدا    حاضر
رایجــی  هــايت. همچنــین، عباردنــدهســتند، حــذف کر

 شــد.بازنویســی  can notبه شکل دســتوري  can’tمانند 
مــرتبط   هاياحساسات و نظر  ةدهندنشانبیشتر  ها  هشتگ

 حــذف و  #بنابراین تنها علامت    است؛با موضوع توییت  
. ایــن شــدمتن بــراي مراحــل بعــدي آمــاده   بدین ترتیب،

ــود درك پیش  ــات و بهبـ ــاهش ابهامـ ــه کـ ــردازش بـ پـ
 کند.ها کمک میاحساسات در متن 

 

 
 هاي پژوهش)یافته(منبع:  نماي کلی سیستم قوانین فازي براي تعیین قطبیت متن :1شکل 

Fig 1: General view of fuzzy rule system to determine text polarity 
 

 واژگـان  لیتحل  ي. استفاده از ابزارها3-3 ۱-۲
 احساسات

ــل احساســات بر ــل واژگــان اســاس تحلی ــاي تحلی ابزاره
)Lexicon یک روش رایــج در پــردازش زبــان طبیعــی (

مــرتبط  هــايرتاز کلمات و عبااست که شامل فهرستی 
تحلیــل احســاس و   بــرايبا احساسات مختلف است کــه  

(مثبت، منفی یا خنثی) در متون اســتفاده   گذاريبرچسب

ــتن پیش می ــود. مـ ــن پردازششـ ــراه ایـ ــه همـ ــده بـ شـ
امتیاز مثبت و   ۀهاي واژگان احساس براي محاسب فهرست

ســه   از  شود. در این پــژوهش منفی هر توییت استفاده می
 شده است.استفاده    واژگان احساسات  ابزار تحلیل

1- SentiWordNet  (Baccianella et al., 2010) 
2- AFINN  (Nielsen, 2011) 
3- VADER (Hutto & Gilbert, 2014) 
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 WordNetیــک توســعه از SentiWordNet ابــزار 

مجموعــه کلمــات  147306با اســتفاده از   . این ابزاراست
بــراي هــر جملــه ورودي ســه امتیــاز  ) synsetمتــرادف (

بــودن مشــخص عــددي مــرتبط بــا مثبــت، منفــی و خنثی
مجمــوع    کــه قرار دارد    1/ 0تا   0/ 0 ة کند. هر امتیاز در باز می 

اســت. ایــن ابــزار یــک    1/ 0برابــر بــا    synsetآنها بــراي هــر  
 ــ ــراي مجموع ــوب ب ــد و محب اي از  گســترده   ۀ فهرســت مفی

بــا   محققان در این مطالعــه کاوي متن است. وظایف در داده 
 ــ ــتفاده از کتابخانــــ ــایتون از   NLTK  ۀ اســــ ــزار   پــــ   ابــــ

SentiWordNet    کردنــد اســتفاده   )Bird et al., 2009 (.  
 ــپیش  ــتن در لغتنام ــردازش م ــاس    ۀ پ   SentiWordNetاحس

)، حذف علائم  Stop Wordشامل حذف کلمات متداول ( 
ــانه  ــی و نشــ ــه ها،  نگارشــ )،  Lemmatizationیابی ( ریشــ

و    ) NLTK   )Bird et al., 2009ابــزار    بــا گذاري  برچســب 
  اســـت   Leskزدایی معنـــاي واژه بـــه کمـــک ابـــزار  ابهـــام 

 )Banerjee & Pedersen, 2002 ( .   واژه،    ي معنا   یی زدا ابهام
اســت کــه    ي ا واژه در جملــه   یــک   یق دق   ي معنا   یین تع  یند فرآ 

مختلف داشــته باشــد. بــه    ی معن   ین آن واژه ممکن است چند 
  ی که کــدام معن ــ  کند ی مشخص م   یند فرآ   ین ا   یگر، عبارت د 

 تطابق را دارد.   ین واژه با متن جمله بهتر 
ــزار  ــی  SentiWordNethاب ــت و منف ــاي مثب امتیازه

)pos,negترتیب با استفاده ) هر واژه از این فهرست را به
دریافــت   syn.neg_scoreوsyn.pos_score از توابــع 

کلماتی که امتیاز مثبت بیشــتري از   در این میان،  کند.می
شوند تــا بندي میامتیاز منفی در یک توییت دارند، جمع

 شیوة . بهشودمحاسبه   (TweetPos)امتیاز مثبت توییت 
مشابه، کلماتی که امتیاز منفی بیشتري از امتیاز مثبــت در 

شوند تا امتیــاز منفــی بندي میدارند، جمع  را  یک توییت
. این امتیازهــا بــراي شودمحاسبه   (TweetNeg)توییت 

عنوان ورودي از آنها به  تاشود  ها محاسبه میتمام توییت
مجموعــه کــل   𝑥𝑥𝑖𝑖فرض کنید    شود.سیستم فازي استفاده  

یک کلمه در   aشده و  تعداد کلمات انتخاب  mکلمات،  
ــزار  یــک توییــت اســت.  SentiWordNetشــبه کــد اب

 .صورت زیر استبه
 

 SentiWordNetشبه کد : 1جدول 
Table 1: Psudo-code of SentiWordNet 

Algorithm 1:Psudo-code of  SentiWordNet. 
Input: X_i is a set of words  
m = |X_i|   (number of words in X_i) 

 

Output: TweetPos, TweetNeg  
for each word a in X_i do 1 

μ_pos(a) = syn.pos_score(a)  2 
μ_neg(a) = syn.neg_score(a)  3 

Pos = {(a, μ_pos(a)) | a ∈ X_i} 4 
Neg = {(a, μ_neg(a)) | a ∈ X_i} 5 
TweetPos = 0 6 
TweetNeg = 0 7 
for each word a in X_i do 8 
if (μ_pos(a) > 0 && μ_pos(a) > μ_neg(a)) then 9 

TweetPos = TweetPos + μ_pos(a)  10 
else if (μ_neg(a) > 0 && μ_neg(a) > μ_pos(a)) 
then 

11 

TweetNeg = TweetNeg + μ_neg(a)  12 
End 13 

 Baccianella et al., 2010: منبع
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AFINN   فهرستی از اصطلاحات انگلیسی اســت کــه
صــورت دســتی بــراي به 2011فین آروپ نیلسن در سال 

تعیین امتیاز مثبت و منفی کلمات بــا یــک عــدد صــحیح 
طور بــه AFINN از .کــرده اســت+ تهیــه 5و  -5بــین 

ــاص،  ــرايخ ــردازش توییت ب ــراي پ ــروزي و ب ــاي ام ه
ویژه در هــا بــهتحلیل احساســات در میکروبلاگوتجزیــه

توجــه بــه اینکــه ایــن (با  شــودمیاستفاده    هاي توییترداده
اینترنتــی و اصــطلاحات   ۀها شامل کلمــات عامیان ــتوییت

ــاز هــر کلمــه را  AFINNناپســند هســتند). روش  ــا امتی ب
 .کنــدواکشــی می μ(a)= af.score.(a)  استفاده از تــابع

باشد، کلمه مثبت   0تر از  خروجی تابع بزرگاگر مقدار  
باشد، کلمه منفی است. امتیــاز کلمــات   0و اگر کمتر از  

ــب  ــراي محاس ــت ب ــت جمع ۀمثب ــت تویی ــاز مثب ــدي امتی بن
 ۀطور مشابه، امتیاز کلمات منفی براي محاســب شود. بهمی

 شود.بندي میامتیاز منفی توییت جمع
 .صورت زیر استبه  AFINNشبه کد ابزار 

 
 AFINNشبه کد : 2جدول 

Table 2: Psudo-code of AFINN 
Algorithm 2 : Psudo-code of AFINN. 

 Initialize TweetPos to 0 
 Initialize TweetNeg to 0 
 Output TweetPos as the total positive 

sentiment score for the tweet 
 Output TweetNeg as the total negative 

sentiment score for the tweet 
1 For each word 'a' in the tweet: 
2  Compute the sentiment score, μ(a), for 

word 'a' based on the AFINN lexicon 
3 if μ(a) > 0: 
4  Increment TweetPos by μ(a) 
5 else if μ(a) < 0: 
6  Increment TweetNeg by |μ(a)| 
7 end loop 

 Nielsen, 2011منبع: 
 

VADER   یک ابزار تحلیل احساسات متن است کــه
. کنــدآموزشی سریع و دقیــق عمــل می  ةبدون نیاز به داد

ها و کلمــات قابلیت ارزیابی شــکلک  این ابزار  همچنین،
ــراي تحلیــل توییت کــهاختصــاري را دارد  هــا و متــون ب

هاي میکروبلاگینگ مناسب است. این ابزار با سایتوب
هــا را کلــی توییت  هــايامتیاز  polarity_scores(a)تابع  

ــاز مثبــت ( کنــدمیمحاســبه  ) و منفــی TweetPosو امتی
)TweetNegدهـــد خروجـــی ارائـــه می عنوان) را بـــه
)Vashishtha & Susan, 2019(. 
 

 يفاز  ستمی. س3-4
 چارچوب مدل پیشنهادي مبتنی بــر منطــق فــازي  2شکل  

 دهد.براي تحلیل احساسات نمایش می  را
 

 (منبع:چارچوب یک مدل مبتنی بر منطق فازي  :2شکل 
Vashishtha & Susan, 2019 ( 

Figure 2: Framework of a model based on fuzzy 
logic 

 

در روش پیشنهادي از سیستم استنتاج فــازي ممــدانی 
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ــازي روشکــه یکــی از  اســت، هــا پرکــاربرد اســتنتاج ف
 .)Mamdani & Assilian, 1975( اســتفاده شــده اســت

 ــ اصــلی  ۀسیســتم اســتنتاج فــازي ممــدانی از چهــار مرحل
ــابی قواعــد شــامل فازي ســازي متغیرهــاي ورودي، ارزی

ســازي تشــکیل فازيهــا و نا(اســتنتاج)، تجمیــع خروجی
دقیــق ورودي   هايدارسازي مق ــفازي  ۀشود. در مرحلمی

عضــویت   ۀدرج ــ  ســپس   هاي فازي نگاشت وبه مجموعه
 شود.  آنها با استفاده از توابع عضویت فازي محاسبه می

مثلثی استفاده -در این پژوهش از تابع عضویت فازي
شده اســت. موتــور اســتنتاج فــازي بــا اســتفاده از پایگــاه 

هــاي فــازي را بــه خروجــی فــازي تبــدیل قوانین ورودي
هاي مبتنی بــر قــوانین فــازي از متغیرهــاي کند. سیستممی

د که ن کن استفاده می  عنوان پیشامدها و نتایج خودزبانی به
هاي فــازي و این متغیرهاي زبانی با اســتفاده از مجموعــه

. )Zadeh, 1965( اســتپیوندهاي منطقــی قابــل نمــایش 
و یــک خروجــی  Bو  Aیک سیستم فازي با دو ورودي 

C  با تعدادr زبــانی ةگــزار IF-THEN  صــورت زیــر به
 که  شودبیان می

)1( 
𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅𝑅 𝑅𝑅𝑗𝑗 : 
𝐼𝐼𝐼𝐼 𝐴𝐴 𝑖𝑖𝑖𝑖 𝐴𝐴1

𝑗𝑗  𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎 𝐵𝐵 𝑖𝑖𝑖𝑖 𝐵𝐵1
𝑗𝑗 

 𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇 𝐶𝐶 𝑖𝑖𝑖𝑖  𝐶𝐶1
𝑗𝑗 . 𝑗𝑗 = 1.2. … . 𝑟𝑟 

 

ــه ــازي مجموعـــ 𝐴𝐴1هاي فـــ
𝑗𝑗  و𝐵𝐵1

𝑗𝑗 ــامدهاي    پیشـــ
)antecedents قاعــده (j𝑡𝑡ℎ فــازي  ۀهســتند و مجموعـ ـ

 𝑐𝑐1
𝑗𝑗ۀنتیج ــ  ةدهندنشان  نیز  )consequentة) قاعــد  j  اســت .

استفاده شده  Min-Max در این پژوهش از روش تجمیع
هاي محبــوب در سیســتم يهــاروشاســت کــه یکــی از 

 ;Ishibuchi & Nakashima, 2001( فــازي اســت

Jefferson et al., 2017; Liu & Cocea, 2017(. 
 

 يسازي. فاز3-4-1
 ــ ــت ( هايدارمقـ ــاز مثبـ ــی TweetPosامتیـ ) و منفـ

)TweetNegبــا  دوم ۀآمده از مرحل ــدست) هر توییت به
شود. سازي میاستفاده از تابع عضویت فازي مثلثی فازي

 Highو  Low ،Medium يهــابــه نام  يفاز  ۀمجموعسه  
) و x_nدامنــه ( ی)، منف ــx_pمثبت دامنه (  یرهايمتغ  يبرا

 یتبــا اســتفاده از توابــع عضــو  یجاد و) اx_op(  یخروج
 ۀبــراي هم ــ x_op ة. محدودشوندیم  یفتعر  یمثلث   يفاز

حــالی کــه در ؛تعیین شــده اســت ]0-10[برابر با  واژگان
داده و واژگــان بــراي هــر مجموعــه  x_nو    x_pة  محدود

منظــور، ابتــدا  ین شــود. بــدطور جداگانــه محاســبه میبــه
مثبت   یازهايامت   )max(  یشینۀ) و بmin(ینه  کم  هايدارمق 
)TweetPos (  ی) و منفTweetNegدر   هاییتتو  ی) تمام

و  x_p يهاســپس محــدوده وداده محاسبه مجموعه  یک
x_n شودیم  یین تع  یشینهو ب  ینهکم  هايداراساس مق بر. 

صــورت زیــر محاســبه مقــدار میــانی به ،همچنــین 
 شود:می

)2( 𝑚𝑚𝑖𝑖𝑎𝑎 = (𝑚𝑚𝑖𝑖𝑎𝑎 + max)/2 
 

ــی  ــازي مثلثـ ــویت فـ ــع عضـ ــاخت توابـ ــراي سـ بـ
 به پارامترهــایی High  و Low، Mediumهاي مجموعه

 از: است  که عبارت  است  نیاز
Low:(min,min,mid) 
Medium:(min,mid,max) 
High:(mid,max,max) 

 

و بیشــینه   0کمینه برابر بــا    x_opبراي متغیر خروجی  
اســت و  10تا  0آن از  ةبنابراین محدود ؛است 10برابر با 

فازي (منفی، خنثی و مثبت) کــه  ۀپارامترهاي سه مجموع
 دهند به شرح زیر است:کلاس احساس را نشان می

(op_neg) : (0,0,5), ( op_neu ): (0,5,10), 
(op_pos ): (5,10,10). 

 

ــکلدر  ــک  (Pos,Neg)دو ورودي  3شـــــ و یـــــ
سیســتم فــازي بــا اســتفاده از ابــزار   (output)خروجــی
AFIIN  سامسونگ نشــان داده شــده اســت کــه ةو داد 

op_pos ، op_neu  وop_neg  هــاي فــازي محــدوده
 گیري از قوانین پیشنهادي هستند.بخش نتیجه
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  هاي ورودي و هاي عضویت فازي مثلثی متغیر : مجموعه 3شکل  

هاي  یافته سامسونگ (منبع:    ة داد مجموعه    AFINNخروجی 
 پژوهش) 

Figure 3: Triangular fuzzy membership-sets for the 
input and output variables AFINN of Samsung 

dataset 
 

 قواعد ن ی. تدو3-4-2
نشــان داده  3جــدول پیشنهادي پایگاه قواعد در   ةقاعد  نهُ

اساس دو متغیر ورودي، امتیاز مثبت شده است. قواعد بر
ــت  ــت  (TweetPos)توییـــ ــی توییـــ ــاز منفـــ و امتیـــ

(TweetNeg) است تعریف شده. 
 

 پیشنهادي ه قانون ممدانی نُ :3 جدول
Table3: The proposed nine Mamdani rules 

 احساس  امتیاز مثبت امتیاز منفی قانون 
 خنثی کم کم 1قانون
 مثبت متوسط کم 2قانون
 مثبت زیاد کم 3قانون
 منفی کم متوسط 4قانون
 خنثی متوسط متوسط 5قانون
 مثبت زیاد متوسط 6قانون
 منفی کم زیاد 7قانون
 منفی متوسط زیاد 8قانون
 خنثی زیاد زیاد 9قانون

 Vashishtha & Susan, 2019 منبع :

 
 قواعد  يهایخروج عی.تجم 3-4-3

میــزان   ةدهندنشــان  w 𝑅𝑅9تــا    w 𝑅𝑅1فرض کنیــد علامــت  
است. براي تجمیــع قــوانین  R9تا  R1گذاري قواعد تأثیر

 شود:میاساس روابط زیر عمل بر
)3( 𝑊𝑊𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛 = 𝑊𝑊𝑅𝑅4 ∨  𝑊𝑊𝑅𝑅7  ∨  𝑊𝑊𝑅𝑅8  

)4( 𝑊𝑊𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛 = 𝑊𝑊𝑅𝑅1 ∨  𝑊𝑊𝑅𝑅5  ∨  𝑊𝑊𝑅𝑅9  

)5( 𝑊𝑊𝑝𝑝𝑝𝑝𝑝𝑝 = 𝑊𝑊𝑅𝑅2 ∨  𝑊𝑊𝑅𝑅3  ∨  𝑊𝑊𝑅𝑅6  

)6( 𝑜𝑜𝑜𝑜_𝑎𝑎𝑐𝑐𝑎𝑎𝑖𝑖𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑖𝑖𝑜𝑜𝑎𝑎_𝑅𝑅𝑜𝑜𝑙𝑙 = 𝑊𝑊𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛 ∧ 𝑜𝑜𝑜𝑜_𝑎𝑎𝑅𝑅𝑛𝑛 

)7( 𝑜𝑜𝑜𝑜_𝑎𝑎𝑐𝑐𝑎𝑎𝑖𝑖𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑖𝑖𝑜𝑜𝑎𝑎_𝑚𝑚𝑅𝑅𝑎𝑎 = 𝑊𝑊_𝑎𝑎𝑅𝑅𝑅𝑅 ∧ 𝑜𝑜𝑜𝑜_𝑎𝑎𝑅𝑅𝑅𝑅 
)8( 𝑜𝑜𝑜𝑜_𝑎𝑎𝑐𝑐𝑎𝑎𝑖𝑖𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑖𝑖𝑜𝑜𝑎𝑎_ℎ𝑖𝑖𝑛𝑛ℎ = 𝑊𝑊_𝑜𝑜𝑜𝑜𝑖𝑖 ∧ 𝑜𝑜𝑜𝑜_𝑜𝑜𝑜𝑜𝑖𝑖 

)9( 𝑎𝑎𝑛𝑛𝑛𝑛𝑟𝑟𝑅𝑅𝑛𝑛𝑎𝑎𝑎𝑎𝑅𝑅𝑎𝑎 = 𝑜𝑜𝑜𝑜_𝑎𝑎𝑐𝑐𝑎𝑎𝑖𝑖𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑖𝑖𝑜𝑜𝑎𝑎 _𝑅𝑅𝑜𝑜𝑙𝑙
∪ 𝑜𝑜𝑜𝑜_𝑎𝑎𝑐𝑐𝑎𝑎𝑖𝑖𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑖𝑖𝑜𝑜𝑎𝑎_𝑚𝑚𝑅𝑅𝑎𝑎
∪ 𝑜𝑜𝑜𝑜_𝑎𝑎𝑐𝑐𝑎𝑎𝑖𝑖𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑖𝑖𝑜𝑜𝑎𝑎_ℎ𝑖𝑖𝑛𝑛ℎ 

 

شــدن  ال فعّ  ۀ درجـ ـ  w_neg)  5) تــا ( 3(   هاي ه در معادلـ ـ
 )overall firing  قوانین فازي مربوط بــه احســاس منفــی را (

بــراي    w_posو    w_neu  ، بــه همــین ترتیــب  . دهــد نشان می 
 ,.Jang et al( شــود  احســاس خنثــی و مثبــت اســتفاده می 

و    op_neg ،  op_neu)  8) تــــا ( 6(   هاي ه در معادلــ ــ).  1997
op_pos  قــوانین    ۀ هاي نتیج توابع عضویت بخش  ة دهند نشان

کلــی بــا اســتفاده از عملگــر   هستند. تابع عضویت خروجــی 
 آید. ) به دست می 9(   ۀ اتحاد در معادل 

 

 يسازيفازنا. 3-4-4
آخر در سیستم قــوانین فــازي اســت.  ۀسازي مرحلفازينا

ســـازي مرکـــز ثقـــل فازياز روش نا پـــژوهش  در ایـــن 
)COAــت ــده اس ــتفاده ش ــایج ؛ ) اس ــرا نت ــیزی را  مطمئن

ایــن روش مرکــز  .)Jang et al., 1997( همــراه دارد بــه
 & Hellendoorn( گرداندمیرا در زیر منحنی بر ناحیه

Thomas, 1993( اساس مرکز ثقل دقیق بر و یک مقدار
ــه می ــازي ارائـ ــه فـ ــی تجمعـــی مجموعـ ــد. خروجـ دهـ

)Aggregated output(  (𝜇𝜇𝐴𝐴)ــمحاسبه  ــده در معادل  ۀش
) اســتفاده 10( ۀخروجــی از معادلـ ـ ۀ) بــراي محاســب 9(
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مقــدار نمونــه از   یــک  ةدهندنشــان  Zکــه در آن    کندمی
 دهد.را نشان می  x_op  یخروج  یرمتغ

)10(  𝐶𝐶𝐶𝐶𝐴𝐴 =
∑𝑍𝑍𝜇𝜇𝐴𝐴 (𝑍𝑍)
∑𝜇𝜇𝐴𝐴 (𝑍𝑍)  

 

هاي شده براي محــدودهنهایت، خروجی غیرفازيدر
هــاي اســاس قطبیتشود تــا توییــت برمختلف بررسی می

  . از آنجــایی کــهبنــدي شــودمنفی، خنثــی یــا مثبــت طبقه
min = 0   وmax = 10 خروجــی  ةمحــدود هايدارمق ــ

 .شودمساوي تقسیم می است، این محدوده به سه قسمت

)11( 𝐶𝐶𝑅𝑅𝑎𝑎𝑜𝑜𝑅𝑅𝑎𝑎 = �
𝑇𝑇𝑅𝑅𝑛𝑛𝑎𝑎𝑎𝑎𝑖𝑖𝑎𝑎𝑅𝑅, 0 < 𝐶𝐶𝐶𝐶𝐴𝐴 < 3 ⋅ 3
𝑇𝑇𝑅𝑅𝑅𝑅𝑎𝑎𝑟𝑟𝑎𝑎𝑅𝑅, 3 ⋅ 3 < 𝐶𝐶𝐶𝐶𝐴𝐴 < 6 ⋅ 7
𝑃𝑃𝑜𝑜𝑖𝑖𝑖𝑖𝑎𝑎𝑖𝑖𝑎𝑎𝑅𝑅, 6 ⋅ 7 < 𝐶𝐶𝐶𝐶𝐴𝐴 < 10

 

 

 ها و بحث افتهی. 4
ارزیابی دقت روش پیشــنهادي ابتــدا   در این مطالعه براي

مثبــت، منفــی و  ۀشــده در ســه دســت آوريهــاي جمعداده
روش پیشــنهادي بــا پــایتون   شــد.گذاري  خنثی برچســب

 شــدهسازي شده اســت. سیســتم استفادهپیاده  3.8.5  ۀنسخ
بیتی و  64اینتل، سیستم عامل ویندوز  Core i7 ةپردازند

 را دارد.گیگابایت رم  8
 

  ت یی. پردازش تو4-1
اپــل را  ةپردازش یک نمونه توییت مجموعــه داد  4شکل

 دهد. نشان می  AFINNبا استفاده از ابزار
38)it also looks the same as the iphone 14, 
13, 12, and 11.iphone iphone15pro apple. 
Positive Score for each  tweet :0.9 
Negative Score for each  tweet :0.9 
Firing Strength of Negative (wneg): 0.0857 
Firing Strength of Neutral (wneu): 0.9143 
Firing Strength of Positive (wpos): 0.0857 
Defuzzified Output: 4.87 
Output after Defuzzification: Neutral 
Doc sentiment: Neutral 

  AFINN: پردازش یک توییت نمونه از اپل با استفاده از 4شکل 
 هاي پژوهش)یافته(منبع: 

Fig 4: Processing a sample tweet from Apple using 
the AFINN 

مــتن انجــام و ســپس   پردازشیش نخست پ  ۀدر مرحل
ــرا ــلتحل يب ــابع  ی ــات از ت  polarity_scores(a)احساس

ــزار  ــتفاده می AFINNاب ــوداس ــت ش ــاز مثب ــه امتی  ک
(TweetPos)   و امتیاز منفی    9/0برابر با)Tweet-Neg( 

بعــد  ۀدهد. در مرحلرا به عنوان خروجی می  9/0برابر با   
ــد 9 ــاز ةقاعـ ــر يفـ ــايامت  يروبـ  ــ یازهـ ــت و منفـ  یمثبـ
شــدن الفعّ ۀدرج ــ شــود.یاعمال م یلآمده از تحلدستبه

هاي مختلف احساسات با اســتفاده از توییت براي کلاس
تجســم  5شــکل شــود. ) ارزیــابی می5)تا (  3(  هايهمعادل

را  هــاي احساســات مختلــفکلاس 𝜇𝜇𝑝𝑝(𝑥𝑥)هاي دارمق ــ
رنــگ ســبز بــراي مثبــت، رنــگ  دهد که در آننشان می

 آبی براي خنثی و رنگ قرمز براي کلاس منفی است.
 

 
(منبع:  : نمایش خروجی حاوي احساسات مختلف توییت5شکل 

 هاي پژوهش)یافته
Fig 5: Display of the output containing different 

sentiments of the tweet 
 

 ۀنتایج حاصل از توابع عضــویت بــا اســتفاده از معادل ــ
خروجــی تجمعــی  6شــکل شــود. ) محاســبه می8) تا (6(

(𝜇𝜇𝐴𝐴) دهد) را نشان می9(ۀ شده در معادلمحاسبه. 

 
 پژوهش) هايیافته(منبع:  ییت تو ی تجمع ی : خروج6شکل 

Fig 6: Aggregated tweet output 
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) 10( ۀشــده از معادل ــفازيخروجــی نا ۀبــراي محاســب 
اســت کــه   5شود. خروجــی نافــازي برابــر بــا  استفاده می

صورت خط مســتقیم پررنــگ نشــان داده شــده اســت. به
 ــدر ــا اســتفاده از معادل ) 11( ۀنهایــت، احســاس توییــت ب

یی کــه ادادهشود. همچنین، از مجموعهخنثی ارزیابی می
 اســت بــراي گذاري شــدهبرچســب بــه روش دســتی

 شود.ها استفاده میسنجی قطبیت توییتصحت
 

 واژگان  لیتحل يابزارها ۀسی. مقا4-2 ۱-۳
هــاي نظــر ابزاراین بخش عملکرد روش پیشــنهادي ازدر  

 شود. محققان در پژوهش حاضرمیشده مقایسه استفاده
روش مبتنی بر قانون فازي پیشنهادي را با اســتفاده از ســه 

صورت به  VADERو SentiWordNet ،AFINN ابزار
ســازي پیاده نظردم ــ ةدادمستقل از یکدیگر در مجموعــه

هــاي عملکــرد ابزارهــا در داده  5و    4جــدول  در    کردند.
گذاري دستی مقایسه سامسونگ و اپل نسبت به برچسب

ــده ــت پیش  شـ ــامل دقـ ــه شـ ــن مقایسـ ــت. ایـ ــیاسـ  بینـ
)Precision  ،(بازیــابی  میزان  )Recallهــاي  ) و امتیازF1 

)Micro    وMacroیکهر  هايدارمق   یشترین شود. ب) می 
صــورت پررنــگ داده بههر مجموعه  يبرا  یارهامع  ین از ا

نشان داده شده است. روش مبتنی بر قواعد فــازي بــدون 
-F1امتیــاز  بیشــترین  AFINN ابــزار بــا  نظارت پیشنهادي

Micro    و امتیازF1-Micro    وها  دادهمیان مجموعــهدررا 
هاي دادهبازخوانی را در مجموعــه  میزاندقت و    بیشترین 

 دســت آورده اســت. زمــان اجــرا اپــل و سامســونگ بــه
ــات ــل احساس ــداز تحلی ــد ان ــی مانن ــل مختلف ــه عوام  ةب

داده، ابزارهاي تحلیل واژگان احساسات، و نوع مجموعه
میــان شده در هــر روش بســتگی دارد. درمحاسبات انجام

 تــرین وســریع  AFINN  ابزار  ابزارهاي تحلیل احساسات
 کندترین ابزار است.   VADER ابزار

 
 سامسونگ  ةداد: عملکرد ابزارهاي تحلیل احساسات در مجموعه 4جدول 

Table 4: Performance of Sentiment Analysis Tools in Samsung Dataset 
 سامسونگ  ة داد مجموعه  فرهنگ لغت 

 F1_Macro F1_Micro Recall Precision Time (sec) 
SentiWordNet 64.13 64.0 65.83 67.8 0.368 

AFINN 68.09 70 68.66 74.44 0.346 

VADER 64.31 66.0 63.41 73.91 0.435 

 پژوهش هايیافته: منبع
 

 اپل ةداد: عملکرد ابزارهاي تحلیل احساسات در مجموعه 5جدول 
Table 5: The performance of sentiment analysis tools in the Apple dataset 

 اپل ة داد مجموعه  فرهنگ لغت 
 F1_Macro F1_Micro Recall Precision Time (sec) 

SentiWordNet 53.33 60.0 58.86 75.09 0.354 

AFINN 73.22 74.0 72.69 77.16 0.476 

VADER 45.35 54.0 47.37 74.61 0.504 

 پژوهش   يها  افتهیمنبع: 
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ــه ــیب ــوان از می ،طور کل ــدولت ــه  5 و 4هاي ج نتیج
ــت کــه ــزار گرف ــرین عملکــرد را داشــته  AFINN اب بهت

هاي اجتمــاعی هاي رسانهابزار براي پستاین  زیرا    ؛است
هــا و ایموجی ،کلمــات اختصــاري و ترین اســتمناســب

ــکلک ــهش ــتن را ب ــود در م ــدیریت و هاي موج خوبی م
و ســپس  VADERکند. بهترین ابــزار بعــدي ارزیابی می

SentiWordNet که   شودباید توجه   این  است. با وجود 
ــزار واژگــان براســاس معیارهــاي  ــرین اب انتخــاب بهت

ــابی و با ــه وارزی ــه ب ــايیژگیتوج ــا و دداده ه ــته  یتاس
 .شودیمدنظر انجام م

 
ــی. مقا4-2-1 ــب  ۀس ــرد روش برچس زدن عملک

بـا   يفـاز  سـتمیزدن سبا روش برچسـب   یدست
 AFINNاستفاده از ابزار 

سامسونگ و   ةداددر مجموعهمحققان در این مطالعه  

ــل  ــاينظر )7شـــکل (اپـ ــوییتر هـ ــاربران تـ ــراي  را کـ بـ
هاي سامســونگ و هاي تلفن همراه شــرکتدادهمجموعه

(چون کارآیی بیشتري نسبت به دو   AFINNاپل با ابزار  
کاربران شــرکت اپــل  مقایسه کردند.ابزار دیگر داشت) 

درصــد   60درصد و کاربران شرکت سامسونگ با    50با  
انــد. همچنــین، رضایت از محصولات خود را بیــان کرده

ــه هــاينظر ــل و  20و  14ترتیب منفــی ب ــراي اپ درصــد ب
درصــد   20و    36ترتیب  خنثــی بــه  هــايسامسونگ و نظر

اساس این نتایج به نظر بر  .براي هرکدام اعلام شده است
رسد که کــاربران سامســونگ نســبت بــه محصــولات می

حــالی کــه در ؛ایــن شــرکت نظــر مثبــت بیشــتري دارنــد
شــرکت اپــل نیــز در مقایســه بــا سامســونگ نظــر منفــی 

 دارد.کمتري  

 

 
 سامسونگ و اپل با ابزار واژگانهاي  هاي تلفن همراه شرکتدادهبراي مجموعه کاربران توییتر  هاينظر ۀمقایس :7شکل 

 AFINN  :هاي پژوهش)یافته(منبع 
Fig 7: Comparison of Twitter user comments for Samsung and Apple mobile phone datasets with AFINN 

lexicon. tool 

 
 يهاشرکت   رانیمد  يبرا  جینتا  لی.تحل  4-2-2

 اپل و  سامسونگ
دهــد کــه کاربران توییتر نشان می  هايتحلیل نظروتجزیه

محصــولات  ةمثبتی دربــار هايدرصد از کاربران نظر  60

ــونگ و  ــد نظر 50سامسـ ــايدرصـ ــار هـ ــی دربـ ة مثبتـ
مثبــت  هاياند. این اختلاف در نظرمحصولات اپل داشته

برتري نسبی محصولات سامسونگ   ةدهندتواند نشانمی
تواننــد در جذب رضایت مشتریان باشد. مدیران اپــل می
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از این اطلاعات براي شناسایی نقاط ضعف خود و بهبود 
کیفیت محصولات و خــدمات اســتفاده کننــد تــا بتواننــد 

 رضایت مشتریان را افزایش دهند.
کنــد تحلیل احساسات کاربران به مدیران کمک می

تــا نقــاط قــوت و ضــعف محصــولات خــود را شناســایی 
هــا نشــان دهــد کــه تعــداد براي مثــال، اگــر تحلیل؛  کنند

یــک ویژگــی   ةمنفــی دربــار  هــايزیادي از کاربران نظر
توانند بــراي رفــع  خاص از یک محصول دارند، مدیران می 

هــاي  ایــن مشــکل اقــدام کننــد. همچنــین، شناســایی ویژگی 
،  انــد کرده تحســین   آنهــا را  مثبت محصــولات کــه کــاربران 

هــاي بازاریــابی  تواند به مدیران کمک کند تــا در کمپین می 
بــا تحلیــل    مــدیران   ها تمرکز کننــد. روي این ویژگی خود بر 

تواننــد رونــدهاي بــازار را  تر بازخوردهاي مشــتریان می دقیق 
بینــی  مشــتریان را پیش   ة و رفتارهــاي آینــد   دهنــد تشــخیص  

ــات می  ــن اطلاعــ ــد. ایــ ــدیران در  کننــ ــه مــ ــد بــ توانــ
محصــولات جدیــد    ۀ هاي استراتژیک و توسع گیري تصمیم 

هــا نشــان دهــد کــه  بــراي مثــال، اگــر تحلیل   ؛ کمــک کنــد 
منــد  هــاي خاصــی از محصــولات علاقه کاربران بــه ویژگی 

توجــه  با   را   توانند محصولات جدیــدي ها می هستند، شرکت 

 به این نیازها و علایق توسعه دهند. 
تواند به مدیران کاربران می  هايتر از نظردرك دقیق

ــا ریســک ــد ت ــا محصــولات و کمــک کن ــرتبط ب هاي م
هــا نشــان خدمات خود را بهتر مدیریت کنند. اگر تحلیل

 ةمنفــی دربــار  هــايدهد که تعداد زیادي از کاربران نظر
لازم   هايتوانند اقــدامها مییک محصول دارند، شرکت

و بهبــود تصــویر برنــد خــود   هــارا براي کاهش ایــن نظر
انجام دهند. استفاده از سیستم فــازي بــه مــدیران کمــک 

تحلیــل   کند تا بدون نیاز به منابع مالی و انســانی زیــادمی
دقیقی از بازخوردهاي مشتریان داشته باشند. این سیســتم 

ــهمی ــد ب ــزار کمتوان ــک اب ــد در عنوان ی ــه و کارآم هزین
هاي مدیریتی گیريهاي متنی و بهبود تصمیمتحلیل داده

 مورد استفاده قرار گیرد.
ــدیران  6جــدول در  ــراي م ــایج ب ــل و تفســیر نت تحلی

ــرکت ــل بهش ــونگ و اپ ــه و هاي سامس ــورت خلاص ص
شده ارائه شده است. ایــن جــدول بــه مــدیران بنديدسته

ثر بــراي ؤصورت مها بهکند تا از نتایج تحلیلکمک می
 .هاي خود استفاده کنندبهبود استراتژي

 
 هاي سامسونگ و اپل: تحلیل و تفسیر نتایج براي مدیران شرکت6جدول 

Table 6: Analysis and Interpretation of Results for Samsung and Apple Company Managers 
 بررسی و ارزیابی  موضوع

 کاربران  هاينظر ۀمقایس
برتــري نســبی سامســونگ در  ة دهندبــراي اپــل. نشــان ٪50مثبت بــراي سامســونگ،   هاينظر 60% •

 .تواند با بهبود محصولات و خدمات رضایت مشتریان را افزایش دهداپل می ،رضایت مشتري

 هاي بازاریابیبهبود استراتژي
رفــع مشــکلات و تمرکــز بــر  ،تحلیل احساســات کــاربران باشناسایی نقاط قوت و ضعف محصولات • 

 .هاي بازاریابیهاي مثبت در کمپینویژگی

 بینی رفتارهاي آینده پیش
کمــک بـــه  ،بینــی رفتـــار مشــتریانبازخوردهــا بــراي تشـــخیص رونــدهاي بــازار و پیشتحلیــل  •

 .محصولات جدید  ۀهاي استراتژیک و توسعگیريتصمیم

 یسکمدیریت ر
 ،منفی براي بهبود تصویر برند  هايشناسایی و کاهش نظر  •
 .مرتبط با محصولات و خدمات هايیسکدرك بهتر از ر  •

 هاکارایی و هزینه
 ،کم  ۀاستفاده از سیستم فازي براي تحلیل دقیق بازخوردها با هزین•
 .هاي مدیریتیگیريهزینه و کارآمد براي بهبود تصمیمابزار کم  •

 هاي پژوهش یافتهمنبع: 



 
 143/    و همکاران یدي رش یلهدل / بازار  یقات: کاربرد در تحق: يمتن به روش بدون نظارت با استفاده از منطق فاز از یده احساس و کاوش عق یلتحل 

 يریگجهی. نت5 ٤-۱
در این پژوهش استفاده از سیستم فازي با رویکرد بــدون 

هــاي مــرتبط بــا گذاري توییتبــه برچســبنظارت منجر  
ــا دقتشــرکت ــل ب ــههاي سامســونگ و اپ ترتیب هــاي ب

ــه هیچ 16/77و  44/74 ــاز ب ــدون نی ــد ب ــه داددرص ة گون
این پژوهش نشان داد آموزشی یا دانش قبلی شده است.  

ــه داده ــاز ب ــدون نی ــازي ب هــاي کــه اســتفاده از سیســتم ف
هــاي احساســات دادهطور مــؤثري  توانــد بــهآموزشی می

هــاي بــزرگ و متنی را تشــخیص دهــد و در تحلیــل داده
هاي مشــابه بــه کــار بــرود. همچنــین، ایــن روش پژوهش 

عنوان توانــد بــهزیرا می  ؛دهدارائه می  را  ايارزش افزوده
 ــ  ۀیــک ابــزار کارآمــد بــراي حــل مســائل پیچیــده و ارائ

ــتدلال ــقاسـ ــانی و تر درهاي دقیـ ــکلات زبـ ــر مشـ برابـ
 هاي احساسی مورد استفاده قرار گیرد.ارزش
 یپژوهش حاضر از سه ابزار واژگــان حس ــ  یت،نهادر

SentiWordNet،  AFINN    وVADER  طور مســتقل به
داده (سامسونگ و اپل) بهــره بــرده به همراه دو مجموعه

 يفــاز یســتمس  يعنوان ورودابزارها را بــه  ین ا  یو خروج
متن به کار بــرده اســت.   یتقطب   یصتشخ  يبرا  یشنهاديپ

کــه  دادنشــان  هــاي واژگــان حســیابزار  تحلیلوتجزیــه
مقایسه با دیگر ابزارها عملکرد بهتــري در AFINN ابزار

 بازیــابی) بیشــتري  میزان  ، دقت و  F1داشته و امتیازهاي (
 .کسب کرده است  را

دهــد کــه کــاربران تــوییتر نشــان می  هــايتحلیل نظر
ــا  مثبــت  هــايدرصــد نظر 60محصــولات سامســونگ ب

مثبــت  هــايدرصــد نظر 50نسبت به محصــولات اپــل بــا 
. اســت  جلــب کــرده  را  رضایت بیشتري از مشتریان خود

تواند به مدیران اپل کمــک کنــد تــا بــا این اطلاعات می
شناسایی و رفع نقاط ضــعف خــود رضــایت مشــتریان را 
افزایش دهند. همچنــین، تحلیــل احساســات کــاربران بــه 

دهــد تــا نقــاط قــوت و مدیران هر دو شرکت امکــان می

هـــاي ضـــعف محصـــولات را شناســـایی و در کمپین 
 هاي مثبت تمرکز کنند.بازاریابی بر ویژگی

تر بازخوردهــاي مشــتریان علاوه بر این، تحلیل دقیــق
کند تا روندهاي بــازار را تشــخیص به مدیران کمک می

بینــی مشتریان را پیش   ةرفتارهاي آیند  دنبال آنبه  و  دهند
هاي اســتراتژیک و گیريکنند. این اطلاعات بــه تصــمیم

نهایــت، کنــد. درمحصــولات جدیــد کمــک می ۀتوســع
دهــد تــا بــا استفاده از سیستم فازي به مــدیران امکــان می

کم و بدون نیاز به منابع مالی و انسانی زیاد تحلیــل   ۀهزین 
داشـــته باشـــند و  را دقیقـــی از بازخوردهـــاي مشـــتریان

 تصمیمات مدیریتی بهتري بگیرند.
توانند بــا گســترش هاي آینده میپژوهش در   محققان

اســتفاده از   ،پژوهش به دیگر برندها و محصــولات  ۀدامن 
ها و تحلیل احساســات در هاي مختلف تحلیل دادهروش

هاي زمانی مختلف به بهبود دقــت و کــارایی تحلیــل بازه
تواند بــه افــزایش می هااحساسات کمک کنند. این اقدام
بهبــود فــروش   ،نهایــترضایت و وفاداري مشتریان و در

محصولات منجر شود. همچنین، بهبود ابزارهــاي تحلیــل 
) CRMهاي مدیریت ارتباط با مشتري (و ادغام با سیستم

تواند دقت و قابلیت اعتماد نتایج را افزایش دهد و بــه می
ها در مــــدیریت بازخوردهــــاي مشــــتریان و شــــرکت

 ــگیريتصــمیم علاوه، ههاي اســتراتژیک کمــک کنــد. ب
توان روش پیشــنهادي ایــن پــژوهش را بــا اســتفاده از می

عصبی عمیق ترکیــب و   ۀهاي شبکاستنتاج فازي در مدل
هــاي ترین روشآن بــا پیشــرفته  ۀگسترش داد و با مقایس ــ

در  چشــــمگیري راهــــاي یــــادگیري عمیــــق، بهبود
تحلیل احساسات متنی ایجاد کــرد. ایــن ترکیــب وتجزیه

هاي جمله افزایش دقت و توانایی تطبیق با متن مزایایی از
اما باید به پیچیدگی مدل و نیــاز   ؛پیچیده را به دنبال دارد

 توجه شود. نیز  هاي آموزشی مناسببه داده
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