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基于服装网购评论的消费热点情报分析
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　　摘　要：为有效指导服装企业生产经营决策，选取服装网购评论为数据样本和研究对象，提出了基于服装网购

评论的消费热点情报分析方法，以探究消费者对所采购的服装的关注热点。采用网络爬虫技术采集服装网购评论

数据并进行预处理后，利用ＳｎｏｗＮＬＰ技术进行情感倾向性分类。在关键词抽取时针对分词过程存在错分专业词汇

问题，引入服装专业领域分词词典和停用词典，并结合ＧｏｏＳｅｅｋｅｒ方法和人工调整方法进一步提高关键词抽取精准

度。关键词抽取后建立共词矩阵，并聚类进行社会网络分析得到消费热点情报信息。以真丝服装网购评论进行实

证分析以验证方法的有效性。结果发现：真丝服装网购消费者依次易就面料、颜色、尺码、质量等热点关键词给出负

面反馈；此外还得到这些热点关键词关联的负面反馈信息及与其他热点关键词之间的相互关系，如面料的负面反馈

主要与薄透、褶皱、缩水和引申的丝料价格贵有关，对面料差评的消费者往往会更关注尺码、物流、价格以及退换货

等信息。
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０　引　言

近年来随着服装行业与电子商务融合得愈加紧

密，服装线上零售已成为人们日常生活中不可或缺
的一部分。与传统的服装线下销售方式相比，服装
线上零售具有可选择种类丰富、方便快捷、价格优惠
等诸多优势，与此同时各大电商平台上也产生了成
千上万条服装网购评论文本。这些评论包含着消费
者对服装产品的真实反馈，蕴含着大量商业竞争情
报信息，如对不同品牌和不同类别服装的消费者关
注热点、消费者的购买意愿、销量与评价之间的关系
等信息。为了获取这些信息，传统的商业竞争情报
信息获取方式主要是采访、调研问卷等，例如郭惠
玲［１］通过问卷星网站和门店现场问卷调研方式，收
集消费者对快时尚品牌的款式设计、质量等产品属
性的打分，以此来获取消费者满意度方面的情报信
息。由于问卷调查方法耗时长、成本高且信息较难
获取，因此免费、公开、易获取的网购评论数据逐渐
成为获取商业竞争情报信息的重要来源。如何从服
装评论文本中提取情报信息以帮助服装企业了解行

业热点、快速掌握消费者需求，以便企业运营者及时
有效地应对消费市场变化，成为了服装企业急需解
决的问题。
传统的商业情报分析遍及各大行业。Ｐａｒｋ

等［２］提出了一种基于专利分析的情报系统，并通过
实例证明了该系统在商业技术竞争环境下的优势。

Ｙｕ等［３］将博弈论概念引入竞争情报筛选模型。方
友亮等［４］将ＳＣＰ范式理论引入到竞争情报分析中，
并在新能源汽车领域进行了实例研究。Ｋｓｅｏｇｌｕ
等［５］针对酒店行业提出了一种整体竞争情报模型，
为酒店管理人员提供形式化指导。情报分析的角度
较多，例如，可以从环境角度分析企业面临的政策法
规和市场竞争等外部环境，或技术、人才和企业战略
等内部环境，也可以从消费者信息角度研究消费者
画像（包括年龄、性别、喜好等）、消费者品牌偏好及
忠诚度、消费者心理及行为等［６］，由此产生了多种情
报分析技术和方法，主要有ＳＷＯＴ分析法、文献检

索法、专利分析法、反求工程法以及问卷调查、访谈
法等方法。ＳＷＯＴ分析法［７］通过对企业内外部环
境综合分析得到企业竞争态势，但在一定程度上忽
略了企业的主动性且依靠情报分析人员的专业素

质，客观性较弱。文献检索法［８］则是对政府公开数
据、出版物及其他公开数据源进行收集分析获取情
报，其缺点是工作琐碎且公开数据具有一定时滞性，
不利于对未来竞争态势的分析。专利分析法［９］虽然
在一定程度上能够识别竞争对手及了解技术发展方

向，但是一些公司会选择技术保密，公开的专利并不
能代表其实际情况。反求工程法［１０］是指获取竞争
产品并进行技术分析，对比自身产品优劣势进行整
改，此方法较为传统且需要花费一定的金钱和精力。
而问卷调查及访谈法［１１］则是在对问卷内容整理分

析后依靠专家经验知识分析判断，其数据真实可靠
性较高且具有针对性，但耗时费力，因此局限性较
高，不适合广泛开展。
随着互联网的普及特别是线上购物在国内外的

盛行，自Ｒｏｃｋｅｒ等［１２］开始利用互联网获取商业情
报信息的研究开始，国内外研究者开始对网购评论
数据等信息加以利用和分析，以获得关于消费者、商
品和市场表现等商业情报信息。Ｃｈｕｎｇ等［１３］设计
了一个基于粗糙集理论的商业智能系统，用于分析
网购评论文本来获取客户所关注的产品特征和具体

需求信息。靳健等［１４］首先对产品评论进行特征抽
取和情感分类，然后对已标记数据进行ＣＲＦ模型训
练和评估，最后对手机产品评论进行实证分析获取
情报。聂卉等［１５］利用词向量和句法依存技术提取
在线评论特征词及用户观点，然后基于情感词典量
化对情感值进行量化，从中得到自身及竞争对手优
劣势情报。相比于传统的商业情报分析方法，基于
网络评论数据的分析方法是一种更加直接有效的方

法，并且正在不同行业得到广泛应用。
服装网购评论数据作为商业竞争情报分析的重

要依据，越来越受到行业研究者和服装企业的重视。
目前针对服装网购评论的情报分析研究主要集中在

对网购评论文本从某个角度进行分析，例如从服装
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网购评论的数量、评论长度、评论方向、信息质量、丰
富度等方面研究顾客购买意愿、购买决策、感知风险
和与销量之间的联系等问题。如韩立娜［１６］主要研
究了在线评论的数量、质量对服装消费者购买意愿
的影响，以及消费者在选择服装时最关注的在线评
论内容要素，旨在完善服装评论内容系统、提高评论
系统的有用性，为在线经营者提供营销建议。而针
对服装网络评论数据本身进行文本处理情报挖掘的

研究较少，目前相关研究主要从情感分类的角度进
行，例如Ｚｈａｎｇ等［１７］以亚马逊网站上的中文服装评
论文本为例，提出基于 ｗｏｒｄ２ｖｅｃ和ＳＶＭｐｅｒｆ的情感
分类方法，将评论文本分为积极评论和消极评论，帮
助消费者和商家从互联网上大量的产品评论中得到

对产品的综合和全面的评价。
本文从服装网络评论文本分析出发进行商业情

报分析，设计情感分类和社会网络分析等文本挖掘方
法，研究特定网络平台销售的品牌服装及评论数据，
进行可视化挖掘分析，得到关于服装消费者对于所购
服装的关注热点属性，以及各热点属性之间的关系，
从而得到相关情报分析结果，为企业决策提供支持。

１　服装网购评论数据及相关处理技术

本文以服装网购评论文本作为研究对象，针对
线上服装消费者关注热点进行商业情报分析。由于
服装具有款式和面料等多种属性，且具有季节性等
特点，所以服装网购评论数据与传统商品相比，不仅
具有一般网购评论的特点，而且评论数据蕴含的信
息更为丰富。

１．１　从情感视角区分评论数据
网购评论数据不可避免地会涉及消费者对产品

本身及其他服务等方面的评价，包括正、负面的情
感，在一定程度上会影响潜在消费者的购买决策。
由于服装的属性众多，且通常女性的服装网购参与
度较高，同时考虑到消费者在积极评论和消极评论
中的关注热点属性可能不尽相同，因而难以区分商
品某一方面是易得到负面评价还是正面评价。因
此，本研究采用情感分析技术，先将评论文本进行积
极和消极的正负面情感分类，再分别进行情报分析。
情感分析技术主要对计算文本中表达的观点和

态度分析其情感表现，在网络舆情分析、消费者满意
度调查等多方面具有广泛应用。情感分析技术根据
研究方向一般可分为情感倾向性分类、情感强度分
类和主客观分类，其中情感倾向性分类又称正负情
感极性分类，即对文本中的主观性表达进行分析提

取并将其归纳为正面或负面评价。目前商品评论情
感倾向性分类方法主要有两种：基于情感词典的分
类方法［１８］和基于机器学习的分类方法［１９－２０］。前者
需要大量可靠的情感词典对文本段落进行拆分计

算，然后制定规则，计算出整个文本的情感倾向，对
人工及专家的经验依赖度较高。而后者通过标注极
性明显的正负文本进行训练，最终得到可使用的情
感分类器进行情感倾向分类，是目前主流的情感倾
向性分类方法。常见的基于机器学习的情感倾向性
分类方法主要有支持向量机、决策树、朴素贝叶斯方
法等。其中，支持向量机的情感倾向性分类方法难
以适用大规模训练样本，且对缺失的数据较为敏感。
决策树不但难以处理缺失数据，而且容易过度拟合。
而朴素贝叶斯方法则原理简单，分类效果稳定且易
于实现。例如，李晓东等［２１］和王菲等［２２］采用朴素
贝叶斯方法对电脑、书籍、电器等网购商品评论进行
情感分类研究，分类准确度均达到９０％左右，显示
了其在网购评论情感分类方面的优越性。因此，本
研究也通过调用基于朴素贝叶斯分类方法的

Ｐｙｔｈｏｎ　ＳｎｏｗＮＬＰ类库进行评论情感倾向性分类。

ＳｎｏｗＮＬＰ是一个受ＴｅｘｔＢｌｏｂ启发用Ｐｙｔｈｏｎ语言
编写、专门用来处理中文文本内容挖掘的类库，其使
用了朴素贝叶斯机器学习分类方法，在网购商品评
论情感倾向性分类方面有着较高的精准率。

１．２　评论文本分析及关键词抽取
网购平台为了便于消费者自由地发表对产品服

务及穿着体验的观点和看法，所以对文字评论文本
一般没有格式化的规定。消费者可以各抒己见、自
由评论，导致评论文本偏口语化，甚至有些消费者还
会使用“颜文字”等符号。相比其他商品，由于服装
受款式、面料和季节性等多种因素影响，所以服装网
购评论文本受消费者个体差异的影响更大，消费者
更易给出主观且感性的表达，评论文本更加错综复
杂。因此，采用相关技术对服装网购评论文本进行
有效的关键词提取尤其重要，例如采用ＴＦ－ＩＤＦ（词
频－逆文档频率）算法［２３］。ＴＦ－ＩＤＦ（词频－逆文档频
率）算法是一种经典的关键词抽取技术，其通过衡量
词语的重要性来进行无监督关键词提取，在文本挖
掘方面有着广泛应用。其中词语的重要性与其频率
有关，当词语在一条评论中越是高频出现，在整个评
论语料库中越是低频出现时，则表示该词语的ＴＦ－
ＩＤＦ权重越高，重要性越大。
针对服装网购评论数据特点，在数据预处理方

面需要进行单独设计。比如，为避免服装领域专有
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词汇被错误分割，可以建立自定义的服装专业领域
分词词典。为剔除过滤与研究无关的信息，还扩充
停用词表，减轻后续分析的工作量。经过分词过滤
后的具体效果举例如图１所示。图中，分词效果１
是未加载自定义分词词典和停用词表的分词表现，
分词效果２是加载了自定义分词词典和停用词表的
分词表现。两者对比不难发现，分词效果１在服装

领域的表现结果不尽人意，比如“衬 肤色 显白显 气
质”这里没有将“衬肤色”“显白”“显气质”这三个形
容词汇正确地分割开来；“很百搭”，也没有将程度副
词“很”和形容词汇“百搭”进行正确分割。还有效果

１中的“方面”作为无研究价值词汇，也没有被过滤
停用。而这些方面的不足在加载了自定义分词词典
和停用词表的分词效果２里得到了明显改善。

图１　分词过滤效果对比

１．３　消费者网购关注热点的关联性与社会网络分
析技术

本文的目标是通过分析消费者关注的服装产品

的热点属性，如服装价格、面料质感等属性，了解热
点属性之间的复杂关系，以揭示消费者评论数据背
后所代表的市场需求变化，帮助商家企业及时调整
经营战略。所以如何通过对评论中的热点关键词及
关键词之间的关系进行定量刻画，揭示出消费者网
购评论热点之间的复杂关系和服装市场趋势变化是

关键。
社会网络分析［２４］作为一种量化关系、利用关键

词构建共词网络、揭示关系结构和规律变化的分析
技术，近年来被广泛应用于电子产品、家居等行业进
行商业竞争情报分析。例如，徐萌［２５］以华为智能手
机为例，利用社会网络分析以可视化的方式判别竞
争对手的优劣势。张振华等［２６］以京东家居产品评
论为例，运用 ＮＬＰＩＲ平台及关键词提取后进行共
词分析，输入到ＲＯＳＴ　ＣＭ以及ＮｅｔＤｒａｗ软件工具
中进行社会网络图绘制，挖掘物流服务问题并提供
了相应的改善方法。社会网络分析技术同样也在服
装行业得到了应用，例如任佩萱［２７］利用社会网络分
析方法分析了近十年来我国服装学科已发表文献的

研究热点，为后续研究提供参考。廉同辉等［２８］选取
服装产业集群作为研究对象，利用社会网络分析技
术对其网络密度和联结状态进行研究与分析。
本文将社会网络分析技术引入到服装网络评论

数据处理中，在将非结构化的服装网购评论数据进
行可视化挖掘分析后，以网络结构的方式呈现出其
蕴含的情报信息。

２　研究方法设计

本文提出了一种基于情感倾向性分类、关键词
抽取以及情报可视化分析等一系列文本处理技术构

成的消费者关注热点研究模型，旨在对非结构化的
服装网购评论文本数据进行情报挖掘分析，以获取
消费者关注热点及热点关键词背后的复杂联系，帮
助服装企业有针对性地调整经营战略以占据更多的

消费市场。本文的具体研究方法如图２所示。

图２　基于服装网购评论数据的消费热点情报分析研究方法

首先，本文运用网络爬虫技术爬取所需的服装
评论数据，获取初始数据。为便于后续数据处理分
析，需要先将杂乱的初始数据转化为高质量的一致
性数据，具体工作有：数据去噪、去重、删除字数较短
的评论、格式转换等。
其次，为更好地区分消极和积极评论，防止因情

感主观性而造成后续情报分析在内容上的错乱，本
研究引入基于朴素贝叶斯的ＳｎｏｗＮＬＰ技术进行情
感倾向性分类。
再次，为了获取消费者在积极和消极评论中的

关注热点，需要分别对经过情感分类的数据进行关
键词抽取。本文一方面采用ＴＦ－ＩＤＦ算法进行关键
词抽取，另一方面又针对ＴＦ－ＩＤＦ处理词频、权重、
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生僻 字 与 常 用 词 等 方 面 存 在 的 不 足，采 用

ＧｏｏＳｅｅｋｅｒ软件进行新词识别和关键词抽取，综合
两方面提取的结果，以达到提高特征关键词精确抽
取的目的。同时为提高ＴＦ－ＩＤＦ关键词抽取的准确
率，本研究还在ｊｉｅｂａ分词库的基础上建立了服装网
购评论领域的专有分词词典和停用词表。
最后，本文引入社会网络分析技术进行情报可

视化分析，对抽取到的关键词进行共词分析，并利用

ｋ－ｃｏｒｅｓ、中心度分析、凝聚子群分析等常规社会网
络分析技术手段，刻画消费者关注的热点之间的复
杂关系和结构变化［２８］。社会网络分析图由节点和
连接节点的有向线段构成，其中节点代表抽取得到
的关键词，有向线段则表示连接关键词的语义关系，
即将单独的关键词汇转化为网络构架，通过节点和
有向线段，以可视化的方式分析特征关键词的分布
和相互之间的联系。

３　方法实现及应用分析

３．１　服装网购评论数据采集
国内服装线上销售平台众多，如淘宝网、京东商

城和小红书等。本文选择服装品类相对更广泛、客
流量与交易额较大的淘宝商城作为数据采集平台，
以“真丝服装”作为关键词进行服装商品搜索，参考
销量排名和综合排名，选择１００件商品，运用网络爬
虫技术实现对评论文本数据的获取，最终得到

１５２４５条评论文本作为初始数据，样本选取日期为

２０１９年１月１日至２０１９年３月１日。

３．２　数据预处理
数据预处理的第一步是去噪，具体包括识别并

过滤评论文本中的无意义符号、表情图标；识别并删
除文档中的 ＵＲＬ链接；辨别并删除虚假营销评
论等。
由于消费者对服装评论的重复文本很多，也包

括用户超过一段时间没有做出评论，系统自动评价
产生的大量重复性文本，比如“好评”“此用户没有填
写评价”等，还包括一些用户可能会复制粘贴别人的
评论。因此，要对文本去重。本研究主要采用两种
去重方法：一是直接删除去重法，二是机械压缩去重
法。例如，“衣服质量和版型都很好看，很满意，好评
好评好评好评好评好评好评好评”经机械压缩后缀
去重后则变成“衣服质量和版型都很好看，很满意，
好评”。
由于从语言学的角度来说，字数越少能够传达

的信息越少，要想表达特定的含义一定需要相应的

字数，所以字数过少的评论意义不大甚至没有意义。
因此本研究设定４个字符的下限，即评论语料若小
于４个字符，则将该评论语料删除。最后采用

Ｐｙｔｈｏｎ加载ｒｅ、ｃｏｄｅｃｓ等学习库进行操作，最终获
得１３８５７条能被有效使用的服装网购评论文本。

３．３　情感倾向性分类
本文采用Ｐｙｔｈｏｎ封装的ＳｎｏｗＮＬＰ类库进行

服装网购评论情感倾向性分类。本文在对实验数据
进行情感分类之前，先进行ＳｎｏｗＮＬＰ情感分类模型
的重新训练提高分类精准率然后再应用，步骤如下：

ａ）准备服装网购评论样本：积极评论５０００条，
消极评论５０００条分别存入ｐｏｓ．ｔｘｔ和ｎｅｇ．ｔｘｔ训练
文本中，以及验证集评论２５００条（训练集８０％，验
证集２０％）。

ｂ）加载ＳｎｏｗＮＬＰ训练新模型，保存至“ｓｅｎｔｉｍｅｎｔ．
ｍａｒｓｈａｌ”文件中。

ｃ）利用训练好的模型对验证集进行情感倾向性
分析。由ｐｒｅｃｉｓｉｏｎ（准确率）、ｒｅｃａｌｌ（召回率）及Ｆ１
值评价指标进行此分类模型的结果分析评估，结果
见表１。

表１　ＳｎｏｗＮＬＰ情感倾向性分类效果评估

评价指标 ｐｒｅｃｉｓｉｏｎ／％ ｒｅｃａｌｌ／％ Ｆ１值／％
表现效果 ９８．４５　 ９８．３４　 ９６．９０

　　由表１可知重新训练过的情感分类模型具有较
好的表现结果，可以用于本文研究。加载训练好的

ＳｎｏｗＮＬＰ情感分类模型将经过预处理的实验数据
情感二分类后，得到１４０６条消极评论，１２４５１条积
极评论，经人工检验调整最终得到消极评论１３６８
条，积极评论１２１９３条。

３．４　关键词抽取

３．４．１　通过ＴＦ－ＩＤＦ算法抽取关键词
本文应用Ｐｙｔｈｏｎ语言，调用ｊｉｅｂａ中文分词包，

读取数据源，加载服装网购评论领域自定义分词词
典以及停用词表（见表２和表３），循环对每一行服
装网购评论进行分词过滤，然后运用ＴＦ－ＩＤＦ算法
根据权重大小排名提取出前２００关键词，输出关键
词及权重到本地文件，具体见表４和表５。

表２　自定义分词词典示例

序号 词语 词频／条

１ 摸起来 ２２３８

２ 高端 ２２４５

３ 上档次 ２２４６

４ 大牌 ２２４９

５ 轻飘飘 ２２９４
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表３　自定义停用词表示例

序号 停用词

１ 光顾

２ 谢谢

３ 裙子

４ 感觉

５ 夏天

表４　消极评论关键词抽取结果示例

序号 关键词 权重 序号 关键词 权重

１ 有点 ０．２１３　 １１ 小贵 ０．０５６
２ 真丝 ０．１６２　 １２ 桑蚕丝 ０．０５３
３ 颜色 ０．１５５　 １３ 可以 ０．０５３
４ 面料 ０．１２９　 １４ 不是 ０．０４８
５ 图片 ０．１１６　 １５ 穿上 ０．０４７
６ 色差 ０．１０７　 １６ 做工 ０．０４４
７ 质量 ０．０８３　 １７ 价格 ０．０４２
８ 不值 ０．０６９　 １８ 一点 ０．０４２
９ 掉色 ０．０６８　 １９ 退货 ０．０４１
１０ 没有 ０．０５９　 ２０ 料子 ０．０４０

表５　积极评论关键词抽取结果示例

序号 关键词 权重 序号 关键词 权重

１ 舒服 ０．２６９　 １１ 款式 ０．１１９
２ 面料 ０．２５０　 １２ 上身效果 ０．１１８
３ 喜欢 ０．２２６　 １３ 做工 ０．１０４
４ 质量 ０．２０５　 １４ 妈妈 ０．０８６
５ 不错 ０．１９６　 １５ 显瘦 ０．０８４
６ 真丝 ０．１７６　 １６ 颜色 ０．０８２
７ 穿上 ０．１６３　 １７ 柔软 ０．０７７
８ 好看 ０．１５４　 １８ 很漂亮 ０．０７５
９ 满意 ０．１４４　 １９ 合适 ０．０７３
１０ 穿着 ０．１３１　 ２０ 好评 ０．０７３

３．４．２　ＧｏｏＳｅｅｋｅｒ关键词抽取
运用上述ＴＦ－ＩＤＦ算法进行关键词抽取可靠性

较高，但也存在着一些不足，如简单将词频和权重联
系起来，认为某一词汇在其中一条评论中出现的频
率越高、在整个评论集中出现的频率越低时，具有较
高的区分能力，因此往往一些研究意义不大的词汇
会被赋予较高的权重。同样的，一些在评论集中出
现频率较高的、有助于研究的词汇，不能因其区分能
力低而降低它的权重。而 ＧｏｏＳｅｅｋｅｒ是一款多功
能的文本信息挖掘软件，在新词发现、提取关键词等
方面具有较好的运用。因此，本研究除采取 ＴＦ－
ＩＤＦ方法外，还利用ＧｏｏＳｅｅｋｅｒ进行特征提取来弥
补ＴＦ－ＩＤＦ算法上的不足。
实验中将情感分类后的实验数据分别导入

ＧｏｏＳｅｅｋｅｒ，首先利用筛词选词功能分别筛选出消

极、积极评论前２００个高频关键词，然后根据自定义
添加词语功能手工补充专有词汇，将关键词分离出
来，最终利用其文本分类中的特征选择和特征抽取
功能，得到消极评论和积极评论关键词，分别见表６
和表７。

表６　消极评论关键词提取结果示例

序号 关键词 频次 序号 关键词 频次

１ 衣服 ３６８　 １１ 收到 ９３
２ 有点 ３４４　 １２ 价格 ８８
３ 颜色 ２１６　 １３ 一般 ８４
４ 没有 １７１　 １４ 色差 ８３
５ 图片 １６５　 １５ 一点 ６７
６ 可以 １３７　 １６ 裙子 ６６
７ 质量 １３１　 １７ 不值 ６５
８ 真丝 １２９　 １８ 知道 ５６
９ 面料 １２４　 １９ 效果 ５３
１０ 这个 １０８　 ２０ 那么 ５０

表７　积极评论关键词提取结果示例

序号 关键词 频次 序号 关键词 频次

１ 衣服 ４５３８　 １１ 裙子 １５９７
２ 喜欢 ３９１２　 １２ 漂亮 １４５５
３ 舒服 ３６４４　 １３ 颜色 １３２３
４ 质量 ３５０４　 １４ 妈妈 １３０７
５ 不错 ３０６６　 １５ 款式 １３０２
６ 面料 ２９４１　 １６ 效果 １２８２
７ 非常 ２４６９　 １７ 上身 １２６９
８ 收到 ２２８９　 １８ 特别 １２４５
９ 满意 ２１５４　 １９ 做工 １２２８
１０ 好看 １７００　 ２０ 合适 １１７６

３．４．３　关键词的进一步人工调整
综合 ＴＦ－ＩＤＦ权重大小、ＧｏｏＳｅｅｋｅｒ新词及出

现频次等各方面结果发现，提取出的关键词能够很
好地代表整个评论集，但还需要对其进一步有效区
分。因考虑到本文研究消费者关注热点，而消费者
对服装的关注热点主要是产品本身属性、物流和服
务等辅助属性词，以及由此产生的相关评价。因此
本文在提取关键词后，采取人工调整、删除，得到更
符合本文研究的关键词，并对近义词进行转化等，最
终得到消极评论关键词１４１个，积极评论关键词

１３８个，部分提取信息示例如表８和表９所示。

３．５　情报可视化分析
本文对整理后的关键词进行共词分析并构建共

现矩阵，关键词聚类后通过 Ｕｃｉｎｅｔ、ＮｅｔＤｒａｗ第三
方软件进行社会网络分析。共词分析［２９］是一种重
要的内容分析方法，是对同一条评论中某对关键词
共同出现的频率进行统计，进行分层聚类以揭示这
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　　 表８　消极评论关键词提取结果示例

序号 关键词 词频 权重 序号 关键词 词频 权重

１ 真丝 １２９　 ０．１６２　 １１ 做工 ４７　 ０．０４４
２ 颜色 ２１６　 ０．１５５　 １２ 价格 ８８　 ０．０４２
３ 面料 １２４　 ０．１２９　 １３ 退货 ３５　 ０．０４１
４ 图片 １６５　 ０．１１６　 １４ 料子 ３５　 ０．０４０
５ 色差 ８３　 ０．１０７　 １５ 尺码 ３０　 ０．０３９
６ 质量 １３１　 ０．０８３　 １６ 差评 ２８　 ０．０３７
７ 不值 ６５　 ０．０６９　 １７ 布料 ３２　 ０．０３５
８ 掉色 ４４　 ０．０６８　 １８ 实物 ４２　 ０．０３５
９ 小贵 ４２　 ０．０５６　 １９ 客服 ３５　 ０．０３３
１０ 桑蚕丝 ４３　 ０．０５３　 ２０ 效果 ５３　 ０．０３３

表９　积极评论关键词提取结果示例

序号 关键词 词频 权重 序号 关键词 词频 权重

１ 舒服 ３６４４　０．２６９　 １１ 合身 ２３４　０．０７２
２ 面料 ２９４１　０．２５０　 １２ 尺码 ６００　０．０７１
３ 喜欢 ３９１２　０．２２６　 １３ 料子 ６４８　０．０６７
４ 质量 ３５０４　０．２０５　 １４ 穿起来 ５４８　０．０６７
５ 不错 ３０６６　０．１９６　 １５ 手感 ６２９　０．０６０
６ 真丝 ８７４　０．１７６　 １６ 凉快 ５８８　０．０６０
７ 好看 １７００　０．１５４　 １７ 舒适 ７２２　０．０５６
８ 满意 ２１５４　０．１４４　 １８ 物流 ８２６　０．０５５
９ 款式 １３０２　０．１１９　 １９ 显气质 ４２５　０．０５２
１０ 上身效果 ９８０　０．１１８　 ２０ 客服 ６７７　０．０４８

些关键词之间的亲疏远近关系。一般来说，共现频
次越高则代表关键词之间的关系越紧密。本文在陈
农［３０］和王倩倩［３１］的研究基础上实现共词分析、关

　　

键词聚类等工作，构建的服装网购消极评论和积极
评论关键词共现的部分矩阵如表１０和表１１所示。

表１０　消极评论关键词共现矩阵（部分）

关键词 肥大 颜色 图片 质量 面料 短小 小贵 色差

肥大 ０　 ５９　 ２８　 １８　 ７８　 ８　 ４２　 ５２
颜色 ５９　 ０　 １０９　 ９　 ８２　 ２４　 ２３　 １５６
图片 ２８　 １０９　 ０　 １２　 ３６　 １６　 １６　 ９２
质量 １８　 ９　 １２　 ０　 １２　 １３　 ３１　 ８
面料 ７８　 ８２　 ３６　 １２　 ０　 ５９　 ７３　 ５３
短小 ８　 ２４　 １６　 １３　 ５９　 ０　 ６６　 ３０
小贵 ４２　 ２３　 １６　 ３１　 ７３　 ６６　 ０　 ２５
色差 ５２　 １５６　 ９２　 ８　 ５３　 ３０　 ２５　 ０

表１１　积极评论关键词共现矩阵（部分）

关键词 喜欢 舒服 质量 面料 好看 颜色 款式 效果

喜欢 ０　 １０２５　１０１６　８３４　 ４９６　 ４８９　 ４９２　 ３３１
舒服１０２５　 ０　 ９１６　１４４４　 ５５０　 ３８９　 ４５２　 ３６０
质量１０１６　 ９１６　 ０　５３０　 ４７２　 ３７０　 ４３０　 ３４３
面料 ８３４　 １４４４　 ５３０　 ０　 ４１０　 ３５７　 ４６６　 ４１８
好看 ４９６　 ５５０　 ４７２　４１０　 ０　 ２８１　 ３２３　 １３３
颜色 ４８９　 ３８９　 ３７０　３５７　 ２８１　 ０　 ２２０　 １３０
款式 ４９２　 ４５２　 ４３０　４６６　 ３２３　 ２２０　 ０　 １０８
效果 ３３１　 ３６０　 ３４３　４１８　 １３３　 １３０　 １０８　 ０

　　通过 Ｕｃｉｎｅｔ进行数据转化以及ＮｅｔＤｒａｗ可视
化分析，辅以ａｎａｌｙｓｉｓ－ｃｅｎｔｒａｌｉｔｙ　ｍｅａｓｕｒｅｓ中心度分
析等考察关键词节点的相对重要程度，得到如图３、
图４所示的消极和积极评论社会网络分析图。

图３　消极评论社会网络分析图
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图４　积极评论社会网络分析图

３．６　案例结果分析
因消极评论对服装网购消费者购买行为意愿影

响更为突出，其潜在的商业情报信息更为有价值，所
以本研究主要针对图３消极评论进行消费者关注热
点分析。从整体来看，它是一个中间聚集、四周较为
分散的网络关系图。网络结点和有向线段组成一个
完整的语义网络，其中箭头的方向表示关键词之间
的从属关系，以及关键词与关键词之间的关系。对
该网络图进行ｋ－ｃｏｒｅｓ解析可以发现，消费者在消
极评论中提及的重要关键词结点。该网络图中结点
位置越靠近网络中心、面积越大则该结点核数越大，

即对整个网络的影响越大。从图３中可以看到属性
关键词“面料”“色差”“颜色”“质量”“图片”“尺码”
“物流”“做工”“款式”“价格”“褶皱”核数较大处于且
处在中心位置，实现全网络之间的路径链接，促进了
不同属性词与评价词之间的信息连通，在整个消极
评论网络中占有重要地位。而“包装”“静电”“瑕疵”
“搭配”“线头”等属性关键词则受消费者负面关注较
少，与其他属性关键词之间关系疏远，处于较为边缘
的位置，在整个消极评论网络中影响力较小。因此，

需进一步做中心度分析和凝聚子群分析。

３．６．１　中心度分析
通过点度中心度分析可知，该网络点度中心度

值为５２．６３％，最大点度中心度为４２．００％（面料）；

其次为３９．００％（肥大）、３６．００％（短小）、３５．００％
（小贵）；最小为１．００％（粗糙）、次小为２．００％（瑕

疵／搭配／静电）。整体网络中心度较高，关键词面料
标准化中心度值为９３．３３％，与其他关键词有直接
联系的有４２个，处于网络核心地位，与其他关键词
的链接控制作用较强。通过中间中心度分析可知，
该网络中间中心度指数为 １０．１２％，最大值为

１１１．４４％，最小值为０。其中面料、肥大、短小、做
工、小贵、一般、颜色、透明中间中心度较高，依次为

１１１．４４％、６４．１０％、５２．４９％、４８．５１％、３８．０２％、

３０．７８％、２８．９５％、２４．２３％，说明其对消费者关注的
其他关键词交流之间具有很好的链接共现，很大程
度上影响整个网络的衔接与沟通。通过接近中心度
分析可知该网络整体接近中心度值为５９．６８％，独
立性较高，最大值为１０９．００％，对应关键词为粗糙，
包装、味道、降价、静电、搭配、瑕疵次之，这表示关键
词“粗糙”的独立性大，与其他关键词距离较远，处于
网络边缘地带，在整个消极评价网络上受关注程度
较小。

３．６．２　凝聚子群分析
当网络中一些关键词被消费者同时提及的频率

较大时，它们会形成一个关系紧密的次级群体，这种
次级群体就是凝聚子群。该网络通过凝聚子群分析
得到７个次级子群。对７个次级子群做密度计算，

Ｒ－ｓｑｕａｒｅ值达到０．６４３，可知模型拟合效果较好。
其中子群１密度值最高，为０．９７２。说明子群１中
的关键词成员之间被消费者同时提及的频率较高，
已知子群１等于（肥大、颜色、面料、短小、尺码、色
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差、小贵、透明），分析其网络结构可知消费者在消极
评论中关注价格小贵的同时往往会同时关注面料、
颜色色差和尺码方面。而子群５、６、７密度值较小被
计算归零，说明其网络内部联系较为分散，被消费者
同时关注的程度低。

３．６．３　分析结果
综合以上分析可以得知，真丝服装网购消费者

按相关度排序容易依次就面料、颜色、尺码、质量、物
流等方面给出负面评价，这些属性在消极评论中经
常被消费者提及。
具体地，由于面料的核数和中心度最大，在整个

网络中处于核心位置，并对其他结点影响力较大，所
以首先来分析热点关键词面料。消费者在对面料进
行负面评价时，“面料－透明”“面料－小贵”“面料－褶
皱”“面料－缩水”和“面料－失望”相对共现频次较高，
反映了消费者在购买真丝服装时，首先会考虑真丝
面料上身效果是否薄透。而真丝面料因取材原因也
不可避免地导致了价格贵、易出褶皱和缩水的结果，
往往让真丝服装网购消费者感到失望。对于面料给
出差评的消费者往往会对真丝服装的尺码、颜色、色
差、价格、物流同样给出负面评价。所以，服装企业
在致力于提高消费者对真丝面料的满意度时，应同
时考虑对其尺码、颜色、色差、价格和物流等方面进
行相关调整。
消费者在对真丝服装颜色给予差评时，同样也

常常会对尺码、物流、价格以及由此产生的退换货不
满意。除了对上述属性关键词相互关联外，在真丝
服装网购消极评论中颜色也常常与色差、褪色、老
气、与图片描述不一样等评论联系在一起。这也反
映了服装网购的弊端，即由于光线、拍照设备、显示
屏等原因往往会导致服装颜色照片与实物不一致的

问题。色彩被列为服装构成的三要素之一，可见其
对服装整体呈现的重要性，因此颜色偏差也是服装
网购消费者给出差评的重要原因。尤其对于真丝质
感的服装来说，颜色太深有时易显成熟老气，颜色太
浅又会薄透显露内衣。
在消极评论中，尺码又常与上身效果、服务态度

和款式相关的细节设计一同被提及，消费者由此给
予肥大、短小、宽松、显胖、窄等负面评价。而在质量
方面给与差评的消费者同时也会在价格、物流、面
料、做工等方面给出负面评价。此外，物流除了与面
料、颜色、质量等属性联系紧密外，同时也会与款式、
发货速度均被消费者共同关注，被消费者给出速度
慢、失望等负面评价。

４　结　语

本文以服装网购评论文本为研究对象，建立了
基于服装网购评论的消费热点情报分析方法。在实
现情感倾向性分类和关键词抽取后，将共词分析技
术和社会网络分析技术相结合，揭示了关键词背后
的复杂关系。本研究分析结果以可视化的方式呈
现，以帮助服装企业了解服装网购评论的主要分布
和结构，从而获取消费者的核心关注信息及消费热
点。为了得到更好的实际效果，本研究中不但引入
了ＳｎｏｗＮＬＰ情感分类技术，同时在ｊｉｅｂａ分词的基
础上添加了自定义的服装领域网购评论分词词典和

停用词表。此外为弥补ＴＦ－ＩＤＦ算法在关键词抽取
上的不足，本研究还综合了ＧｏｏＳｅｅｋｅｒ关键词抽取
和人工调整方法，进一步提高了关键词抽取的准确
度，获得了可靠度较高、覆盖度较广的关键词。
为了使企业能够及时了解消费动向需求，以便

调整生产经营战略，提高消费者满意度和获取更多
的市场份额，本研究以真丝服装网购评论为实例进
行案例分析。本研究不足之处是数据预处理步骤中
虚假评论识别部分仅仅采用了简单的人工识别，随
着商家反防意识提高使得虚假评论内容越加真实，
人工识别越加困难且耗时耗力、成本较高。因此，未
来研究需要引入虚假评论识别技术，提高虚假评论
识别准确率以进一步完善情报分析结果。
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