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　　摘要：现如今电商市场竞争激烈，众多小型垂直类生鲜电商紧紧围绕在京东商城和天猫超市这两大平台上。用户
评论铺天盖地，如何减少消费者搜索和筛选的时间成本显得尤为重要。对于生鲜农产品来说，物流服务满意度是关键

因素。以京东商城和天猫超市两大综合类电商平台的生鲜商品为例，采集大量的用户评论，从数据中获取物流服务满

意度影响因素进行相关度分析并最终得出６个因素，采用机器学习的方法对大量标注文本进行模型训练，通过训练的
模型识别待分类文本的情感倾向，建立基于物流服务满意度的商品排序方法，进一步提出威尔逊置信区间的方法修正

物流服务满意度用于评论数量分布不均的情形，最后对这２种算法的应用场景作出分析介绍和对比，使商品排序过程
中不仅考虑到商品的物流服务满意度，同时也引入评论数量，通过不同的需求和数据情况生成最符合用户期待的排序

结果。
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　　随着时代的发展，网购平台成为了生鲜购买方
式之一，据中国电子商务研究中心发布的《２０１７
（上）中国网络零售市场数据检测报告》显示，我国

生鲜电子商务交易规模在 ２０１７年上半年达到
８５１４亿元，预测到 ２０１７年底该数据或将达到
１６５０亿元，相比 ２０１６年的 ９１３．９亿元，同比增长
８０．５％。至 ２０１７年底，生鲜电商基本形成“阿里
系”和“京东系”两大阵营。传统的消费者数据调查

来源大多是调查问卷，被忽略的商品评论总是更具

实时性和真实性。如今的消费者主要是根据以往

的购物经验和商品用户评论数据形成心理预期。

但是商品评论数据量大，依次浏览所有评论信息不

现实，且未必能获得满意的结果。而生鲜农产品保

鲜时间不长，物流速度是影响生鲜电商发展的一项

重要因素。因此，应该重点关注物流方向评论对消

费者购买选择的问题。本研究采集大量的网购生

鲜农产品消费者评论数据，并基于物流服务满意度

的生鲜商品优选排序方法，从消费者的角度选择商

品，也便于商家针对不同情况作出调整。

１　相关研究评述

在生鲜电商方面，国内外学者从消费者角度出

发展开研究，在评价物流服务模型方面，利用突变

级数方法构建生鲜电商冷链物流服务评价模型［１］，

同时结合生鲜电商冷链物流质量、成本和安全性等

问题［２］。利用层次分析法和供应链理论评估生鲜

供应商的绩效水平［３］，影响这些的主要原因是物流

因素，但是还须更深一步地将评论和服务满意度结

合在一起。

在商品排序方面，大部分电子商务平台都按照

某种排序（默认是综合排序）将商品列表返回给消

费者，但网站只通过对用户评论的等级（好评、中

评、差评）划分进行好评率计算，消费者在评论时习

惯性地点击好评，造成许多负面评价隐藏在好评之

下，并不能作为很客观的参考依据。目前有学者通

过商品权重与用户相似度之间的关系，分析考虑商

品排序和用户偏好的推荐算法［４］，在原始排序的基

础上提出一种基于威尔逊区间的商品好评率排名

算法，是一种比较适用于不同属性下的商品评论数

量分布不均衡下的模型［５］。

本研究通过获取的评论数据，运用数理统计的

方法分析各个因素之间的关系，得到商品物流服务
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质量各个影响因素的重要度，通过情感分析计算满

意度并建立２种排序方法，修正评论数量分布不均
衡的情形，最后对这２种算法的应用场景作出分析
介绍和对比，计算店铺综合物流服务满意度，为不

同的角度和需求提供优选排序的参考。

２　数据来源及方法

２．１　数据来源选取
本研究数据为京东商城和天猫超市生鲜区新

鲜水果（橙子）、海鲜水产（带鱼）和精选肉类（牛

排）的用户评论数据。通过网络爬虫工具获取生鲜

商品的用户评论作为本研究的原始数据，京东商城

抓取橙子、带鱼、牛排３类商品共５６０４０条评论，天
猫超市生鲜商品共抓取２５７８３条用户评论数据。
２．２　研究方法

本研究的主要内容包括建立响应指标计算其

重要度、构建满意度模型、构建排序模型、划分模型

适用场景等４个阶段：（１）通过词频统计提取出９
个物流服务满意因素，再由ＳＰＳＳ相关性分析度判断
各因素之间的是否具有显著性，最终得到６个影响
因素，并计算每个因素的重要度。（２）通过 ＸＧＢｏｏｓｔ
算法情感分析模型计算物流服务满意度。（３）分别
构建基于物流服务满意度的商品排序模型，引入威

尔逊置信区间来进行修正模型。（４）划分２种排序
算法适用场景，通过相同店铺下同品类商品的物流

服务满意度进行综合排名并得到最终排序。

３　因素识别、重要度计算及满意度模型构建

３．１　生鲜农产品的物流服务满意度影响因素识别
本研究从原始数据中集中抽取出有关物流的

相关评论３３１８条，对此样本数据经过中文分词和
停用词处理之后，对其进行词频统计，再结合商品

和物流服务的特征并根据对以往的文献资料的总

结整理［６－７］，提取出９类影响物流服务满意度的因
素（表１）。

表１　物流服务满意度影响因素

因素 描述性词语

（１）配送商品的完好性 完好无损、磕破、损坏等

（２）配送时间的准确性 及时、快、久、慢、满意等

（３）配送范围 送不到、可达等

（４）配送人员服务态度 贴心、周到、热情、客气、亲切等

（５）是否支持先验货再签收 验收、现场验货等

（６）是否冷链运输 冰、凉、冰袋、冷库等

（７）包装合理及完好程度 过度、浪费、精美、完好、美观等

（８）配送商品正确性 发错货

（９）退换货服务可靠性 退换货、方便、烦恼等

　　采用ＳＰＳＳ软件对９个因素进行相关分析，观察
各因素之间以及每个因素与整体评价之间关系的

显著程度。数字１、０、－１分别表示正向情感、中性
情感、负向情感（表２）。

表２　用户评论－物流服务质量影响因素矩阵

具体评价 配送商品的完好性 配送时间的准确性 … 退换货服务可靠性 总体评价

评价１ １ ０ … １ １
评价２ １ －１　 … ０ ０
评价３ ０ １ … １ １
     

评价ｎ ０ ０ … －１　 －１　

　　由于数据量大，本研究采用随机抽样的方式进
行因素间的相关分析。最终选取１０００条好评、２００
条中评、５０条差评共１２５０条评论来构建“因素 －
评论”矩阵（表３）。
　　由表３可知，配送范围与总体评价的相关性不
显著，其余８个因素与总体评价的相关性均显著，所
以剔除“配送范围”。配送商品的完好性、是否支持

先验货后签收与配送人员服务态度之间具有相关

性，包装程度对于商品送达时完好性是具有影响

的；消费者在签收商品时是否可以现场验货，消费

者较易将其与配送人员的态度联系起来，在作出评

价时两者同时出现的频率较高。因此，将原有的

“包装合理及完好度”与“配送商品的完好性”合并

为“包装及商品完好性”，“是否支持先验货再签收”

与“配送人员服务态度”合并为“配送人员服务态

度”。最终得到的服务满意度影响因素共有包装及

商品完好性、配送时间的准确性、配送人员服务态

度、是否冷链运输、配送商品正确性、退换货服务可

靠性等６个维度。
３．２　物流服务满意度影响因素重要度分析与计算

消费者在购买商品时对每一类物流服务质量

影响因素的关注程度是有区别的。因此，须要对每
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表３　物流服务满意度影响因素与总体评价相关性分析

影响因素 评价值
配送商

品完好性

配送时间

准确性

配送

范围

配送人员

服务态度

是否支持

优先验货

再签收

是否冷链

运输

包装合理

及完好度

配送商品

的正确性

退换货

服务得

可靠性

总体评价

配送商品的完好性 相关系数 １０００ ０．０９７ ０．０１３ ０．０３５ ０．０５６ －０．０３７　 ０．４１ －０．００９　 ０．０５２ ０．１６１
Ｐ值（双尾） ０．１０４ ０．８３２ ０．５５９ ０．３４７ ０．５３２ ０．０００ ０．８８６ ０．３８８ ０．００７

配送时间准确性 相关系数 ０．０９７ １．０００ ０．０９５ ０．０６５ ０．０４９ －０．００９　 ０．０２７ ０．０８０ ０．０４７ ０．６０９
Ｐ值（双尾） ０．１０４ ０．１１３ ０．３２８ ０．４１８ ０．８８７ ０．６４７ ０．１８１ ０．４８１ ０

配送范围 相关系数 ０．０１３ ０．０９５ １．０００ －０．０９４　 ０．０１０ ０．０１１ ０．２７０ ０．００２ －０．００１　 ０．０９４
Ｐ值（双尾） ０．８３２ ０．１１３ ０．１１６ ０．８７３ ０．８６１ ０．６５６ ０．９６８ ０．９８９ ０．１５９

配送人员服务态度 相关系数 ０．０３５ ０．０６５ －０．０９４　 １．０００ ０．２０３ －０．０２０　 ０．０１６ ０．００６ ０．０３５ ０．３５１
Ｐ值（双尾） ０．５５９ ０．３２８ ０．１１６ ０．００１ ０．７４１ ０．７８８ ０．９２１ ０．５６４ ０

是否支持先验货 相关系数 ０．０５６ ０．０４９ ０．０１０ ０．２０３ １．０００ －０．０２８　－０．０２９　－０．００６　 ０．０８６ ０．１５７
再签收 Ｐ值（双尾） ０．３４７ ０．４１８ ０．８７３ ０．００１ ０．６３９ ０．６６０ ０．９１４ ０．１５３ ０．０１８
是否冷链运输 相关系数 －０．０４０　－０．０１０　 ０．０１１ －０．０２０　－０．０２８　 １．０００ －０．０３６　 ０．００２ ０．１１７

Ｐ值（双尾） ０．５３２ ０．８８７ ０．８６１ ０．７４１ ０．６３９ ０．５９２ ０．０００ ０．９６８ ０．０４９
包装合理及完好度 相关系数 ０．４１０ ０．０２７ ０．０２７ ０．０１６ －０．０２９　－０．０３６　 １．０００ ０．０１８ ０．００６ ０．１８９

Ｐ值（双尾） ０．０００ ０．６４７ ０．６５６ ０．７８８ ０．６６０ ０．５９２ ０．７９１ ０．９２０ ０．００１
配送商品的正确性 相关系数 －０．０１０　 ０．０８０ ０．００２ ０．００６ －０．００６　 ０．０５７ ０．０１８ １．０００ ０．００１ ０．３７３

Ｐ值（双尾） ０．８８６ ０．１８１ ０．９６８ ０．９２１ ０．９１４ ０．３３８ ０．７９１ ０．９９３ ０．０００
退换货服务得可靠性 相关系数 ０．０５２ ０．０４７ －０．００１　 ０．０３５ ０．０８６ ０．００２ ０．００６ ０．００１ １．０００ ０．４３６

Ｐ值（双尾） ０．３８８ ０．４８１ ０．９８９ ０．５６４ ０．１５３ ０．９６８ ０．９２０ ０．９９３ ０．０００
总体评价 相关系数 ０．１６１ ０．６０９ ０．０９４ ０．３１５ ０．１５７ ０．１１７ ０．１８９ ０．３７３ ０．４３６ １．０００

Ｐ值（双尾） ０．００７ ０．０００ ０．１５９ ０．０００ ０．０１８ ０．０４９ ０．００１ ０．０００ ０．０００
个案数（条） １２５０ １２５０ １２５０ １２５０ １２５０ １２５０ １２５０ １２５０ １２５０ １２５０

个因素的重要度进行分析。这里采用的方法是计

算每个因素在评论中出现的次数与物流相关总评

论数之比。对试验中的３３１８条物流评论语句进行
重要度统计分析（表４）。

表４　物流服务满意度影响因素重要性排名

服务质量影响因素
频数

（次）

重要度（％）
（排名）

包装及商品的完好性 ５７６ １７．３６（３）
配送时间的准确性 １９０５ ５７．４１（１）
配送商品正确性 ４５ １．３６（５）
配送人员服务态度 ６４８ １９．５３（２）
是否冷链运输 １０８ ３．２５（４）
退换货服务可靠性 ３６ １．０８（６）

　　由表４可知，消费者最关注的是“配送时间的
准确性”“配送人员服务态度”，在总体评论数量中

的比重分别为５７．４１％、１９．５３％，对“配送商品正确
性”和“退换货服务可靠性”关注程度最低，占比仅

分别为１．３６％、１．０８％。究其原因，一方面发货出
错在消费者购物过程中出现的频率相对较低，并不

是总会有发货有误的情况出现；另一方面，京东商

城和天猫超市的售后服务水平好，消费者无须过于

担忧退换货问题，因而对于“退换货服务可靠性”关

注程度低。虽然有用户评论的好评、中评、差评划

分和好评率的计算，但是消费者在评论时习惯性点

击好评，在进行物流服务满意度（好评率）计算时有

很大的误差。因此，须要对用户评论信息进行情感

分析以解决此类问题。

３．３　基于情感分析模型计算物流服务满意度
３．３．１　文本表示　目前最常用的文本表示方法是
向量空间模型（ＶＳＭ）［８－９］，ＴＦ－ＩＤＦ是应用较广泛
的文本表示方法，ＴＦ词频表示词汇在文档Ｔ中出现
的频率，ＩＤＦ的主要思想是若在所有文档中包含某
词汇ｗｉ的文档数量越少，ＩＤＦ权值应越大，说明该
词汇具有很好的类别区分能力。

３．３．２　特征选取　本研究特征选取使用的是卡方
检验的方法。

χ２（ｔ，ｃ）＝ Ｎ×（ＡＤ－ＣＢ）２
（Ａ＋Ｃ）×（Ｂ＋Ｄ）×（Ａ＋Ｂ）×（Ｃ＋Ｄ）。

（２）
式中：Ｎ表示文本总数；Ａ表示含有词语 ｗ，并属于
类别ｃ的文本数量；Ｂ表示含有词语 ｗ，不属于类别
ｃ的文本数量；Ｃ表示属于类别 ｃ，没有词语 ｗ的文
本数量；Ｄ表示不属于类别 ｃ，也没有词汇 的文本
数量。

３．３．３　数据分布　在数据清洗之后，选择其中的
１０７７８条有效评论文本作为试验的数据集，将数据
集标注为 ３个类别标签 １、２、３，依次代表正向、中
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性、负向的情感倾向，为避免数据不平衡造成模型

训练的不足，数据抽样选取时每类数据保持均衡状

态，并不存在较大差别（表５）。

表５　数据类型分布

情感倾向 数量（条）

正向 ４１９１
中性 ３１７１
负向 ３４１６
合计 １０７７８

　　本研究将商品评论文本情感识别抽象为一个
分类问题，采用ＸＧＢｏｏｓｔ算法［８］进行分类，利用机器

学习的方法对人工标注的文本数据及其特征进行

学习，得出预测模型，从而能够在输入评论文本数

据之后，即可自动预测该文本数据的情感倾向。

４　生鲜农产品排序模型构建及划分

４．１　基于物流服务满意度的商品排序模型
以各因素好评率的均值作为排序准则，根据重

要程度对每个因素进行加权综合。综上分析可计

算得到商品的物流服务质量、各影响因素重要度和

物流服务满意度（表６）。

表６　物流服务满意度影响因素重要度和满意度

行号 物流服务满意度影响因素
重要度

（％）
满意度

（％）

１ 包装及商品的完好性 μ１ α１

２ 配送时间的准确性 μ２ α２

３ 配送商品正确性 μ３ α３

４ 配送人员服务态度 μ４ α４

５ 是否冷链运输 μ５ α５

６ 退换货服务可靠性 μ６ α６

   

　　为保证每个因素所得权值的标准性和公平性，
通过下列公式对各因素进行归一化赋权。

ωｉ＝
μｉ

∑ｎ
ｉ＝１μｉ
，ｉ＝１，２，…，ｎ。 （２）

ｐ＝∑ｎ
ｉ＝１ωｉαｉ＝∑

ｎ
ｉ＝１
μｉαｉ
∑ｎ
ｉ＝１
，ｉ＝１，２，…，ｎ。 （３）

式中：μｉ、αｉ（ｉ＝１，２，…，ｎ）分别表示ｉ个影响因素的
重要度和满意度；ωｉ（ｉ＝１，２，…，ｎ）表示第 ｉ个影响
因素的权重，则商品的物流服务综合满意度可以通

过求各因素满意度的加权平均值得到；用 ｐ表示物
流服务综合满意度。

　　按照公式（３）计算得出的物流服务满意度从高

到低进行商品排序（表７）。
　　由表７可知，商品 Ｐ４和商品 Ｐ５的满意度分别
为９０％、８９％，按照满意度由高到低排序，商品 Ｐ４
排在商品Ｐ５之前，商品 Ｐ４的评论数量远远低于商
品Ｐ５的评论数量，根据统计抽样理论可以判断商品
Ｐ４比商品 Ｐ５更加具有可信度。同样依据统计推断
理论可知，商品Ｐ２比商品Ｐ１更具有可信度，在进行
商品排序时应将商品Ｐ２排在商品Ｐ１之前。综上论
述可知，对于满意度相同的任意２个商品进行商品
排序，除了考虑原始满意度，还须要综合分析２个商
品的评论数量。为解决此类问题，引入威尔逊置信

区间来修正商品排序结果的可信度。

表７　基于满意度的５种商品排序

排序 商品描述
满意度

（％）
评论数量

（条）

１ Ｐ１ １００ １
２ Ｐ２ １００ ３８
３ Ｐ３ ９９ ９６
４ Ｐ４ ９０ ３０
５ Ｐ５ ８９ ４３０

４．２　基于威尔逊置信区间修正的商品排序模型及
２种算法划分

本研究物流服务满意度是利用情感分析方法

计算用户评论信息中物流因素的好评率得到的，由

此可知，物流服务满意度和物流因素好评率是等价

的，因此物流服务满意度的可信度可引入威尔逊置

信区间来进行修正［１０］。根据威尔逊置信区间对物

流服务满意度修正并进行商品排序，主要包括以下

３个基本步骤：（１）根据公式（４）计算商品的物流服
务满意度 。（２）根据威尔逊区间公式，采用下述方
法计算满意度的置信下限

ｓｃｏｒｅ＝

ｐ＋１２ｎｚ
２
１－α／２－ｚ１－α／２

ｐ（１－ｐ）
ｎ ＋

ｚ２１－α／２
４ｎ槡 ２

１＋１ｎｚ
２
１－α／２

，ｎ＞３０

ｐ＋１２ｎｔ
２
１－α／２－ｔ１－α／２

ｐ（１－ｐ）
ｎ ＋

ｔ２１－α／２
４ｎ槡 ２

１＋１ｎｔ
２
１－α／２

，０＜ｎ＜３０

０，ｎ



















＝０

。

（４）
（３）比较商品排序分值 ｓｃｏｒｅ的大小，依据分值

进行排序，即分值越高，排序结果越靠前，反之亦然。

４．２．１　不同场景试验的对比　从京东商城中随机
选取商品橙子２０种，将基于物流服务满意度的排序
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方法得到的结果和引入威尔逊置信区间的改进排

序算法得到的结果进行对比分析：第１组试验是根
据商品的物流服务满意度按照从高到低的方法排

序，用 ＳＲ表示该排序方法。第２组试验计算威尔
逊置信区间下限值作为商品排序分值，根据该分值

大小对商品进行排序，其结果用ＡＲ表示（表８）。

表８　基于２种方法的商品排序结果验证

ＳＲ排序排名 ｐ
（％）

ｎ
（个）

ＡＲ排序分值 ＡＲ排序排名

１ １００ １１ ０．７２５１ ８
２ １００ １０ ０．７０５７ １０
３ １００ ９ ０．６８３３ １２
４ １００ ６ ０．５８９９ １４
５ １００ ５ ０．５４５２ １５
６ １００ ５ ０．５４５２ １６
７ １００ ３ ０．４１８４ １７
８ １００ ２ ０．３２４１ １８
９ １００ １ ０．１９３４ １９
１０ １００ １ ０．１９３４ ２０
１１ ９７．６ ４２ ０．８７６８ ２
１２ ９７．３ ３７ ０．８６１８ ３
１３ ９６．９ ３２ ０．８４２６ ６
１４ ９６．７ ６０ ０．８８６４ １
１５ ９６．４ １４ ０．７１８９ ９
１６ ９６．０ ５０ ０．８５９７ ４
１７ ９６．０ ５０ ０．８５９７ ５
１８ ９５．８ １２ ０．６８４３ １１
１９ ９５．５ ２２ ０．７７１８ ７
２０ ９５．０ １０ ０．６４０１ １３

　　本研究邀请１００位消费者对这２种方法的排序
结果进行评价，每位参与的用户根据自己的实际意

愿选择自己更加支持的一种排序方式，如果认为２
种排序结果都不满意，则选择其他。最后汇总统计

算出每种排序方法的支持率（支持率 ＝试验中支持
该排序方法的人数／试验总人数），得到２种排序结
果的支持率（表９）。

表９　２种排序方法的支持率

排序方法 支持度（％）
ＳＲ方法 ２４
ＡＲ方法 ７２
其他 ４

　　该试验结果（表９）说明基于威尔逊置信区间的
方法对评论数量极不均衡的２０个商品进行修正后，
能使商品排序更加合理。另外有研究表明，商品评

论对商品销量发挥着重要的影响作用［１１－１２］。因此，

利用统计软件分析本研究所提商品排序结果与商

品销量之间的关系是否显著。试验数据依然使用

上述选取的２０种橙子，采用 Ｓｐｅａｒｍａｎ等级相关系
数判断销量排序和商品排序的相关性，得到２种方
法的商品排序与销量排序的相关系数（表１０）。

表１０　２种排序结果与商品销量排序相关性分析

排序方法
销量排序

相关系数 Ｐ值 ｎ（种）
ＳＲ方法 ０．４３２ ０．０７１ ２０
ＡＲ方法 ０．８２５ ０．００６ ２０

　　注： 表示系数估计值在０．１水平上显著。

　　由表１０可知，在α的情况下都具有显著的相关
性，且后者与商品销量的相关程度更高，相关系数

为 ０．８２５，更能进一步说明在评论数量分布不均衡
的条件下，威尔逊置信区间排序方法的优越性及合

理性。

４．２．２　不同场景下排序算法的选择　综上可以得
出不同算法的具体适用场景（表１１）。在商品评论
数量分布不均衡的状态下，无论物流服务满意度是

否相同，均引入威尔逊置信区间作满意度修正；反

之，在商品评论数量分布均衡的状态下，当物流服

务满意度不相同时，主要根据物流服务满意度作商

品的排序决策；商品评论数量分布均衡，物流服务

满意度相同时，可以划分为２种情况：一种情况是商
品评论数量相同，这时无论使用何种方法计算得到

的排序分值均相同，此时对这些商品可以任意排

序；另一种情况是商品评论数量不同，这时同样须

要引入威尔逊区间。

表１１　不同场景下２种排序算法的选择

评论数量

分布状态

满意度

相同 不相同

均衡　 视评论数量是否相同而定 基于物流服务满意度

不均衡 基于威尔逊置信区间　　 基于威尔逊置信区间

４．３　店铺综合物流服务满意度计算
上述２种排序方法都是针对单个商品计算得到

的综合物流服务满意度，而物流服务满意度水平和

商品提供者（店铺）具有极大的关联性，相同店铺下

同品类不同商品的物流服务满意度是相同的，因此

在商品排序时仅依据单一商品的物流服务满意度

水平对商品进行排序缺乏可信度。因此，在完成商

品的物流服务满意度计算后，对相同店铺下同品类

商品的物流服务满意度进行综合分析，得到该店铺

在该品类下的物流服务满意度水平，并依据此物流

服务满意度对商品作最终排序（表１２）。
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　　由表１２可知，上述加权综合和引入威尔逊置信
区间可得店铺内都是单个商品的物流服务满意度

水平，综合物流服务满意度并根据品类分别计算，

通过对店铺内同品类商品的物流服务满意度水平

进行加权求和，计算得到该品类商品该店铺提供的

物流服务满意度水平。

表１２　店铺综合物流服务满意度计算

店铺名称 商品品类 商品名称 商品序列 物流满意度 综合满意度

京东自营水果专区 新鲜水果 橙子 橙子１ ｐ１ ｐ＝１ｍ∑
ｍ

ｉ＝１
ｐｉ，（ｉ＝１，２，…，ｍ）

橙子２ ｐ２
橙子３ ｐ３
 

橙子ｍ ｐｍ

海鲜水产 带鱼 带鱼１ ｑ１ Ｑ＝１ｎ∑
ｎ

ｉ＝１
ｑｉ，（ｉ＝１，２，…，ｎ）

带鱼２ ｑ２
带鱼３ ｑ３
 

带鱼ｎ ｑｎ

５　结语

在不同需求下作不同的排序，并考虑到爬取的

数据总是存在不均衡，才能更好地为广大消费者提

供生鲜农产品的优选项，并为农产品企业提供参

考。本研究通过爬取大量用户的评论数据，构建物

流服务满意度影响因素，分析在评论分布不均下的

商品排序，考虑到评论数量对满意度的可靠性影

响，在商品排序过程中不仅考虑到商品的物流服务

满意度，同时也引入评论数量，对相同店铺下同品

类商品的物流服务满意度进行综合分析，得到该店

铺在该品类下的物流服务满意度水平，最后对这２
种算法的应用场景作出分析介绍并得出最终排序。

但本研究也存在不足之处，因为网络用语具有很大

的不规范性，新词层出不穷。因此，所构建的本体

模型和语言词库须要经常迭代更新。
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［９］ＬｉｕＢ．Ｓｅｎｔｉｍｅｎｔａｎａｌｙｓｉｓａｎｄ ｏｐｉｎｉｏｎ ｍｉｎｉｎｇ［Ｊ］．Ｓｙｎｔｈｅｓｉｓ

ＬｅｃｔｕｒｅｓｏｎＨｕｍａｎＬａｎｇｕａｇｅＴｅｃｈｎｏｌｏｇｉｅｓ，２０１２，５（１）：１－１６７．

［１０］张学新．一种简单有效的二项分布比例参数似然比置信区间的

求法［Ｊ］．统计与信息论坛，２０１７，３２（６）：３８－４１．

［１１］ＣｈｅｎＹ，ＸｉｅＪ．Ｏｎｌｉｎｅｃｏｎｓｕｍｅｒｒｅｖｉｅｗｓ：ｗｏｒｄ－ｏｆ－ｍｏｕｔｈａｓａｎｅｗ

ｅｌｅｍｅｎｔｏｆ ｍａｒｋｅｔｉｎｇ ｃｏｍｍｕｎｉｃａｔｉｏｎ ｍｉｘ［Ｊ］． Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ

Ｓｃｉｅｎｃｅ，２００８，５４（３）：４７７－４９１．

［１２］ＧｈｏｓｅＡ，ＩｐｅｉｒｏｔｉｓＧ．Ｄｅｒｉｖｉｎｇｔｈｅｐｒｉｃｉｎｇｐｏｗｅｒｏｆｐｒｏｄｕｃｔｆｅａｔｕｒｅｓ

ｂｙｍｉｎｉｎｇｃｏｎｓｕｍｅｒｒｅｖｉｅｗ［Ｊ］．ＭａｎａｇｅｍｅｎｔＳｃｉｅｎｃｅ，２０１１，５７

（８）：１４８５－１５０９．
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