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基于中文网络客户评论的消费者行为分析方法
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1摘  要2 网络上针对商品的评论中含有消费者的消费习惯、消费体验和消费偏好等颇有价值的信息, 这为观察和分析消

费者的行为提供了很好的资料。文中设计了一个网络环境下的消费者行为分析方法。首先, 在收集的客户评论中提取产品特征、

消费者信息和消费者对具体产品特征的情感倾向; 其次, 按消费者信息进行消费者群体划分, 进而探讨不同消费群体对不同产

品的喜好。企业可通过该方法及时获取消费人群对产品的反馈数据并制定正确的市场营销策略。
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The Method of CustomerspBehavioral Analysis
Based on Chinese Web ClientspReviews
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1Abstract2 The reviews of commodities on the web conclude lots of valuable information that are consuming habits, consum-

ing experience and consuming preference of the customers, which can supply good materials that help analyze customersp behaves

to marketing researchers. This paper designed a way to analyze customersp behaves in the web environment. Firstly, extracting

features of product, customersp information in customersp reviews and customersp emotional tendency towards concrete product fea-

tures which are gathered. Secondly, dividing customer groups according to customersp information. And then discussing different

customersp preference to different products. Corporations can acquire customersp feedback of product in time and make excellent

marketing strategies by the approach in this paper .
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  消费者行为分析是市场营销活动的前提和基础, 只有

全面深入了解消费者的消费行为规律才能制定有针对性的、

具体的营销策略, 开展营销活动。在应用现有消费者行为

分析方法时研究者只能通过访谈、问卷或直接观察消费者

的活动来获取研究资料, 这个过程不但需要经过精心设计,

而且在样本范围、调查周期、指标选取等方面都存在着不

同程度的问题, 这与这些分析方法产生的社会背景和当时

的技术水平有关。

互联网技术的发展为新的消费者行为分析方法的产生

创造了条件。消费者在论坛、博客和商业网站中分享其在

产品或服务的取得、消费和处置过程中的体验, 这些包含

了消费者偏好、消费习惯的评论文本为市场研究人员观察

和分析消费者的行为提供了很好的资料。截至 2010 年 12

月底, 我国网民规模达到 4157 亿[ 1] , 消费者发表的中文评

论越来越多, 这些海量的评论数据在规模上完全可以满足

消费者行为分析对样本规模的要求。

若企业的市场研究人员对互联网上的文本、链接等信

息进行提取、集成和分析, 便可以从客户发布在网上的评
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论中发现消费者行为规律, 不但能提高消费者行为分析的

水平, 缩短实施周期, 而且确定指标准确、全面[ 2]。

文中着重研究基于中文网络客户评论的消费者行为分

析方法, 即向企业展现如何利用消费者的中文网络评论信

息发现消费者行为规律 , 对其消费行为进行分析预测, 助

其制定正确的营销策略, 提高经营管理水平。

1  消费者行为分析模型

依据信息的处理流程, 所构建的基于中文网络客户评

论的消费者行为分析流程模型 (如图 1 所示) 分为 3 个部

分, 分别是网页信息收集、数据处理与保存和消费者行为

分析[3]。

图 1  基于中文网络客户评论的消费者行为分析流程
 

111  客户评论信息收集
文中以 it168 网站 ( http: Mmobile. it168. com/ ) 及天涯论

坛下载的客户对两款不同型号诺基亚手机 ( Nokia E72、

Nokia C5- 03) 的评论数据 (以下简称帖子) 为分析对象,

分析总结出客户评论信息的收集过程分为以下 3 个步骤:

评论初步收集、评论清洗 (帖子过滤) 和结果数据保存。

1111 1 评论初步收集 (以 it168 网站客户对 Nokia E72 的评

论收集为例进行说明)

( 1) 进入 it168网站的网址http: Mmobile. it168. com/ , 点

击Nokia E72 链接, 便可进入Nokia E72 的主页面。此后点击

/ 点评0菜单项便可见客户对 Nokia E72 的全部评论信息。

( 2) 根据自身需求选定一定数量 (建议大量) 合适的

客户评论并进行初步收集。

( 3) 将收集的评论数据进行保存以供后续使用。

11 112 评论清洗 (帖子过滤)

经过解析得到的帖子, 并不全是有意义的, 因此在保

存数据之前, 需要将一些无意义的帖子, 也就是所谓的

/ 灌水帖0 过滤掉。通过对帖子内容分析, 发现垃圾帖主要

有以下 2类:

( 1) 广告帖  广告帖主要以为自己的网站或博客地址

做广告而发的帖子, 这种帖子多以一些无意义的回复加上

广告链接存在。

( 2) 灌水帖  该类帖子主要以获取网站积分为目的,

主要形式就是发表一些简单的无实际意义的回复, 它存在

的形式是多样的, 如表 1所示。

以 / 垃圾帖0 中的广告帖为例, 对于广告帖: /注册会

员抢楼即可获得免费的酒店入住房券, 详情请登录http: M

www. 51gojd. cn/ huodong/ index. asp?refid= 3166880。
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表 1  灌水帖的主要形式

序号 类   别 形       式

1 空  贴 没有内容, 只有空格占据位置。

2 字数少而毫无意义的帖子 无意义的内容, 如: KK, 看看, 飘过, 路过,等等。

3 纯数字帖 只有数字, 如: 3, 88888, 39494等。

4 纯符号帖 只有符号, 如: ????, ; ; ; , ! ! ! , ^_̂等。

5 刷屏帖 以某些内容为作为基元素, 通过空格、换行排版操作将帖子编辑成引人注目的符号, 如脚印等。

  通过分析可以发现该广告帖包含一个超链接, 但是包

含超链接的帖子又不全是广告帖 , 因此还需要结合 / 会

员0、 / 免费0 等关键词将该广告帖过滤掉。其他形式的

/ 垃圾帖0 也可以做类似的处理。

1111 3 结果数据保存

/ 垃圾帖0 过滤后得到的帖子满足分析需要, 因此保存

数据以供后续使用。

112  客户评论信息产品特征提取
评论信息中的产品特征提取是分析客户对于产品具体

特征所持情感倾向的前提, 是后续消费者行为分析的基础,

所以产品特征的提取是关键性技术[ 4]。文中对具体人工提

取产品特征的思路阐述如下。

( 1) 将两种不同型号的手机 ( Nokia E72、Nokia C5-

03) 的评论分别集成到一起, 以便后续的产品特征标注。

( 2) 分别进行产品特征标注, 标注对象主要以中文名

词或者名词短语形式出现, 但对于一些常见的口语化名词,

如 / 机子0 , / 东西0 , 均不予以标注[ 5]。以 Nokia E72 为例,

列出此型号手机属性的人工标注结果, 如表 2 所示。

( 3) 将标注结果数据保存以供后续使用。

 

表 2  手机 ( Nokia E72) 属性的人工标注结果

商品名称 人工标注属性集合 人工标注属性数量

Nokia E72

键盘, 铃声, 拍照, 速度, 系统, 功能, 摄像头, 手感, 售后服务, 声音, 机身, 价格, 接口,

电话簿, 菜单, 屏幕, 软件, 电池, 体积, 游戏, 外形, 输入, 字库, 收音机, 内存, 语音,

摄像, 按键, mp3, 多媒体, 耳机, 待机时间, 版本, 快捷键, 兼容性, 闪光灯, 充电器, 质

量, 智能, 屏幕效果, 桌面, 运行速度, 音质

43

113  客户信息提取
一般来说, 客户注册所填写的性别、年龄、职业、学

历和兴趣等信息均可能是不真实的, 无法使用这些注册信

息对客户进行群体划分, 但客户发表的帖子中却可能会出

现指示其身份信息的一些词语[ 6]。所以, 有必要人工从中

文网络评论中获取客户真实可靠的性别、年龄等客户相关

信息[7]。下面对提取客户身份信息的思路进行说明。

( 1) 识别客户名。将论坛中发表的帖子按注册客户集

成到一起, 即将同一个客户的所有评论合成为一个文件,

然后使用该客户名标识这个文件, 因为论坛中客户名惟一,

所以也就将不同的客户发表的评论构成的文件区分开了。

( 2) 建立评论集 (以下将以提取客户的性别特征为例

进行阐述)。经过深入地观察和分析客户所发表的评论 , 利

用传统的手工标注方法对其中的评论进行性别标注。下面

给出几个评论, 说明如何人工识别客户性别 (如表 3 所

示)。性别辨识主要利用的信息包括: 中文角色称谓和称谓

上下文。中文角色称谓是指 / 老公0、 / 丈夫0、 / 老婆0、

/ 女儿0 等等的称呼性词语。但是这些称谓还要与特定的上

下文结合才有助于性别的辨识。

¹ 当表示男性的称谓词前面出现 / 我0 , 可以把 / 我0

定制为左边界, 如符合结构为 3我4 , 3老公4 或 3我4

3老公4 ,的规则, 可判断其为女性。

º当表示男性称谓词之前出现 / 作为0 之类的动词,

即存在左边界, 而男性称谓右边没有出现 / 的+ 表示女性

称谓的称呼0 , 如符合结构 3我4 3作为4 3老公4 ,或

3我4 3作为4 3爸爸4 ,的规则, 而不是 3我4 3作为4 3爸

爸4 3的4 3女儿4 ,可以判断其为男性。

» 当表示男性的称谓词前面出现非第一人称称呼时,

如 / 她0、/ 我的朋友0 等, 就无法判断客户的性别。

( 3) 对所建立的评论集中的已经识别出性别的客户进

行性别标注 (如表 3 所示 )。即为客户 1 和客户 2 标注上

/ 女0 , 为客户 3和客户 4 标注 / 男0。

同理, 可以用类似的方法提取客户职业、学历和兴趣

等等的客户身份信息, 然后绘制客户评论及客户信息的二

维表, 这也就为后续的客户群体划分和客户行为分析作了

准备。
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表 3  人工识别客户性别提取表

客户编号 评   论   内   容 指示性别的特征 性别标注

1 / 我老公买了一个Nokia 手机, 手机像素还不错, 拍出的照片效果真的很逼真!0。 / 我0、/ 老公0 女

2 / 我买的这个Nokia 手机不错, 老公很喜欢0。 / 我0、/ 老公0 女

3 / 我作为一名合格的老公给老婆买了一个她心爱的 Nokia手机0。 / 我0、/ 作为0、/ 老公0 男

4
/ 我给女儿买了一个手机作为她的生日礼物, 她高兴地扑到我的怀里, 当时我真有

一种作为爸爸的骄傲感! 0。
/ 我0、/ 作为0、/ 爸爸0 男

5 / 我的朋友的老公买了一个手机, 质量很好!0 / 我0、/ 老公0 )

114  中文客户评论情感分析
情感分析是通过分析客户对产品的每个特征所体现出

来的情感态度倾向来分析消费者对产品的情感倾向的。即

对每一个消费者关于产品特征的观点进行情感分级, 通常

划分为 /非常满意0、/ 满意0、/一般0、/ 不满意0、/非常

不满意0 5 种级别[8- 9]。下面对中文客户评论情感分析的

思路进行说明。

( 1) 根据 5现代汉语分类词典6 [ 10]和 5汉语褒贬义词

语用法词典6 [ 11] , 并结合特定的表达作者情感倾向的中文

词性组合模式标注评论中能体现情感倾向的情感褒贬词。

例如: 在手机产品的评论中 , 名词 / 性价比0 前一般是

/ 高0 , / 低0 等形容词, 这就构成了 / 形容词+ 名词0 的双

词模式; 名词 / 续航能力0 后一般是 / 强0 , / 弱0 等形容

词, 这就构成了 /名词+ 形容词0 的双词模式, 如表 4 为

最常用的 5个双词模式。

( 2) 根据 5近代汉语: 程度副词研究6 [ 12]
标注褒贬情

感词的强烈程度, 以便划分级别。

( 3) 根据情感词的褒贬以及情感词的褒贬程度, 判断

所得到的情感倾向归于那个级别, 以得出消费者的情感程

度。例如, 在 /用手机看视频超清晰0 这句话中, / 超0 属

于表达情感的程度副词, 而 / 清晰0 属于褒义情感词, 所

以可以判断此客户的情感倾向于 / 非常满意0。

表 4  中文评论情感分析双词模式

模式类别 首  词 尾  词

模式 1 形容词 名  词

模式 2 副  词 形容词

模式 3 形容词 形容词

模式 4 名  词 形容词

模式 5 副  词 动  词

2  消费者群体识别及行为展示

上节中已经阐述了如何提取产品特征、客户信息以及

情感倾向, 这里可以得到一个关于 / 消费者0 和 / 产品特

征0 的表格。这个二维表也包含消费者的 / 情感倾向级别0

属性, 这对后续的消费者群体识别及其购买行为的分析提

供了必要的前提[13]。通过组合不同的特定属性, 并结合一

定的统计方法, 企业可以对消费者群体进行识别并对其购

买行为进行分析。分析方法如下:

211  统计个体消费者对产品整体的情感倾向
例如: 统计女性消费者对产品 Nokia C5- 03 的情感倾

向, 判断其对产品情感程度; 统计高学历群体消费者对

Nokia C5- 03 的情感倾向, 判断其对产品情感程度; 统计

职业为学生的消费者对 Nokia C5- 03 的情感倾向, 判断其

对产品情感程度。如此, 企业可以统计具有特定属性的个

体消费者对产品整体的情感倾向, 这可以作为企业制定营

销策略的一项依据。然后, 综合各个分项结果, 可以得到

不同消费者群体对某产品的情感倾向。因此, 按照例子可

以得出, 消费群体属性为 (女性, 高学历群体, 学生 ) 的

人群对 Nokia C5- 03 的情感倾向。

212  统计全体消费者对产品整体的情感倾向
例如: 统计全体购买 Nokia E72 的消费者对产品整体的

情感倾向, 可以得出产品在市场上平均满意度和市场价值。

213  统计全体消费者对某个产品特征的情感倾向
例如: 统计全体购买 Nokia E72 的消费者对某个产品特

征的情感倾向, 可以得出消费者对 Nokia E72 的某个属性

(如外观, 质感, 价格和性能等) 的满意度, 这可以作为企

业对产品进行改良的依据。

3  结  论

文中介绍了如何利用中文网络客户评论信息发现消费

者行为规律, 更准确地提取出消费者的观点及购买行为,

更高效地指导生产商和服务商改进产品、改善服务、提高

竞争力[14]。利用中文网络客户评论信息发现消费者的行为

规律, 是一个很好的营销数据搜集手段及营销策略制定的

途径。若能善加利用, 企业的市场研究人员一定可以从这

座信息矿藏当中提炼出有价值的东西, 为企业提供更大的

竞争优势。
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任务创造若干合约经理代理, 每个合约经理代理用配置代

理定义的初始参数来承担任务。

在邀请阶段, 合约经理代理向信息服务器发送请求来

寻找潜在的供应商, 信息服务器检索数据库, 返回候选供

应商名单。合约经理代理生成若干谈判代理, 每一个谈判

代理与一个候选供应商代理谈判。根据合约经理指示的任

务目标、限制条件和谈判策略来激活谈判代理。任务发布

格式如下:

Announce= {

  Head{AnnouncementË ID, AnnouncerË ID, Addr} ;

  TimeË Data{AnnoËExpiËT ime, BidË ValiËTime} ;

  CommË Date{Pric, Volu, Pena} ;

  TaskËSpec{MateËSpec, Qual, Warr , DeliËTime} ; }

在出价阶段, 每个谈判代理以讨价还价方式与供应商

进行交易来实现利益最大化, 采用启发式学习和推导来模

仿对方的偏好和兴趣。最终双方就出价达成协议, 格式如

下:

Bid= {

  Head{ BidË ID, AnnouncerË ID, BidderË ID, Addr} ;

  BidËSpec{ BidË ValiËTime} ;

  CommË Date{Pric, Pena} ;

  TaskËSpec{MateËSpec, Qual, Warr , DeliËTime} ; }

在签约阶段, 合约经理从交涉代理处收集所有出价。

配置代理在所有合约经理之间进行协调从而促使他们各自

的出价达成一致。最终选择最佳的出价并提供给相应的供

应商代理。

4  结  论

多代理技术的成功应用部分解决了供应链管理中的效

率瓶颈。为进一步提高供应链管理的效率, 本文提出了一

种基于本体的多代理供应链管理模型。该模型包括资源层、

知识管理层、代理层及应用层。并对基于本体的多代理谈

判过程的工作流进行了具体描述。实验测试可利用 JADE

提供的测试平台[ 8]。下一步的研究将专注于如何通过知识

库的完善来提高代理的谈判能力, 以及如何提高供应链管

理的安全性等。
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