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Abstract 
With the rapid development of information technology, product evaluation is also facing more and 
more challenges, such as product update speed, product complexity, so providing a scientific 
evaluation system for business and consumers to provide a basis for decision-making, to achieve a 
win-win business and consumers is particularly important. Based on this, this paper takes the 
electronic product represented by mobile phone as the research object, uses the knowledge and 
technology of text mining to extract six evaluation indexes of the quality of the mobile phone: ap-
pearance, screen, camera, system, function and battery, and determine the weight of each index, 
then use ROSTCM6 to carry on the emotional analysis to the evaluation index. Then the fuzzy 
comprehensive evaluation model is constructed to evaluate the selected objects. In the end, the 
Chinese brand mobile OPPO and the foreign brand mobile phone iPhone are used as the empirical 
research objects, and the process of text mining and the fuzzy evaluation model of the product are 
verified, and the results of the evaluation are scientifically analyzed. 
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摘  要 

伴随着信息技术的飞速发展，产品评价也面临着越来越多的挑战，如产品更新换代速度快，产品复杂程
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度变高等，因此提供科学的评价体系，为商家和消费者的决策提供依据，实现商家和消费者的共赢显得

尤为重要。基于此，本文以手机为代表的电子产品为研究对象，利用文本挖掘的知识和技术，提取了评

价手机质量的六个评价指标：外观、屏幕、相机、系统、功能和电池，并确定各个指标的权重，接着利

用ROSTCM6对评价指标进行情感分析，之后构造模糊综合评价模型对选取的对象进行综合评价。最后本

文把中国品牌手机OPPO和国外品牌手机iPhone作为进行实证分析研究对象，对文本挖掘的流程及产品

综合模糊评价模型进行验证，并对评价的结果进行科学性分析。 
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1. 引言 

商品评价是指生产厂家、商家或者消费者根据具体商品的性能、规格、材质、使用寿命、外观等商

品的内在价值设定一个可量化或定性的评价体系，由消费者对商品使用价值进行评价的过程[1]。目前，

互联网电子商城如亚马逊、京东等都在使用各自商品评价系统，但每个评价系统都有一个特性：过于关

注消费者的评论或购物感受，并不能真实的反映消费者对某件商品的客观看法。这使得消费者对产品结

构的认识及企业的决策有很大的局限性。 
伴随着信息技术的飞速发展，产品评价也面临着越来越多的挑战，如产品更新换代速度快，产品复

杂程度变高等。在产品评价过程中，产品评价指标的选择己经成为产品评价过程中最重要的部分，产品

评价指标选取的合适与否，不但能影响产品评价的精确性，而且还能影响评价体系的科学性。科学评价

方法的构建，可以为企业和顾客的决策提供依据，实现企业和顾客的共赢。 
本论文借助文本挖掘的知识和技术对产品评价问题进行研究，能够精确的确定产品评价的指标体系，

以及各个指标体系的权重，最后借助综合评价模型对产品进行模糊综合评价，确定了科学的评价体系。

与传统的指标确定相比，利用大数据进行文本挖掘来确定指标体系，指标体系的确定更加科学合理，减

少了人为确定指标体系的主观性；与传统的专家法确定权重相比，利用文本预处理过程中 TF-IDF 算法确

定指标权重，更具有客观性，评价结果更加科学合理；与传统的产品评价相比，模糊综合评价可以避免

一般评价的局限性，可以对产品的整体结构进行综合评价以及对产品结构特性进行层次分析。 

2. 文献综述 

2.1. 文本挖掘研究综述 

文本挖掘的主要目的是自动的从非结构化文本中提取高质量的信息。在文献中可以看到文本挖掘的

定义为：文本挖掘是指从大量非结构化的文本数据中抽取事先未知的、可理解的、最终可用的知识，同

时运用这些知识更好的组织信息的过程。直观的说，当数据挖掘的对象完全由文本这种数据类型组成时，

这个过程就称为文本挖掘[2]。自从文本挖掘理论提出之后，国内外学者、专家围绕其进行了大量的研究

探讨，具体的研究成果如下： 
Ananiadou S 和 Ke11DB 等[3]采用文本挖掘的方式从生物医学发展情况出发对系统生物学模型进行
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分析。Scandariato R，和 Walden J 等[4]对软件组件的安全缺陷问题进行研究，提出了基于文本挖掘方法

的软件组件安全漏洞预测模型。何薇和张剑等[5]提出一套基于文本挖掘的评价客户服务满意度的框架，

实现不满意工单半自动化的识别以及不满意原因的识别。刘玉琴和朱东华等[6]利用文本挖掘技术挖掘隐

含于专利数据库中内在的、客观的、定量的信息，提出了基于文本挖掘技术的产品技术成熟度预测方法。

张荣玉[7]对航天工程技术风险文本分类进行研究，将文本挖掘的理论知识及方法引入到航天工程风险管

理中，构建了基于文本挖掘的航天工程技术风险分类模型。 

2.2. 产品评价研究综述 

产品评价，是指生产厂家、商家或者消费者采用适当的方法，对商品的特性信息进行分析，最后得

出商品的综合评价。目前国内外学者关于产品的评价研究取得了很大的成果，具体的研究成果如下：Yu 
Lian Fei 和 Xin Hou 等[8]针对传统方法的不确定性、随机性和不精确性等问题，提出了一种基于模糊数

学和统计学的云模型，该模型可以将产品的定性评价转化为定量评分。Xi X 等[9]为减少产品质量评价中

的主观偏见和不确定性，综合运用层次分析法，加权综合评价法和模糊综合评判法建立了一种新模型。

Zhejun Gong 和 Sun Hu 等[10]提出了一种以经济指标衡量产品结构柔性的产品组合柔性模型，讨论了柔

性因素对产品组合柔性的影响。王兴元和宋一陵等[11]对名牌产品特性进行分析，利用层次分析法与模糊

评价原理，建立了名牌产品的定量评价模型。张传芳和杨春玲等[12]以属性区间识别理论为基础，确立了

高新技术产品量化指标体系，并建立了高新技术产品综合评价的属性区间识别模型。朱永梅和王明强等

[13]基于协同设计的思想，提出了分布式协同环境下服务于产品整个生命周期的智能化、集成化产品评价

决策模型，对评价的理论和评价体系进行了研究，并给出了产品综合评价的应用实例。 

3. 基于文本挖掘的产品评价方法构建 

3.1. 产品评价研究流程 

由于互联网的高速发展，数据呈指数形式增长，数据爆发式增长给我们带来了大量数据知识财富，

数据挖掘由此应运而生，而数据挖掘的分支文本挖掘更是挖掘领域中的一颗冉冉升起的新星，用其从文

本数据库中提取、识别出高质量的信息。而这些信息不仅能为政府、企业、公益组织合理规划产品结构

提供必要的支持与参考，也可以给个人日常生活的决策做正确的导向。本章将利用文本挖掘的知识和技

术以及模糊综合评价模型，设计基于文本信息挖掘的产品评价研究流程框架，得到其流程框架如图 1 所示。 
 

 
Figure 1. Process framework of product evaluation research 
图 1. 产品评价研究流程框架 
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3.2. 研究设计思路 

3.2.1. 文本收集 
全面、可靠以及真实的数据集的收集是执行文本挖掘过程的第一步，本文研究手机质量的评价问题，

就必须使用手机评价文本信息库，而构成评价文本信息库中的数据全部来自于互联网且以网页的形式存

在的，所以本研究利用网络爬虫软件来从网络上获取手机评价文本信息。目前存在的网络爬虫软件众多，

我们通过大量的测试和比较，发现 Python 语言的爬虫框架 Scrapy 是一个抓取效率和精度非常高的 Web
抓取框架。本文首先选取中国手机市场销售量前 9 的手机品牌为数据获取的来源，手机品牌为：iPhone、
OPPO、三星、华为、小米、魅族、一加、美图和努比亚，然后使用 Python 语言的爬虫框架 Scrapy 在京

东商城中对所选取手机品牌最新机型的评论信息进行收集，共收集了用于手机评价指标提取的 32,000 条

手机评价的语句，其中包含两款手机评价对象 OPPO 和 iPhone 各 7000 条手机评论。其中搜集到的 OPPO
手机评论如“OPPO 手机颜色很漂亮，看着还是蛮高级的，另外拍照效果真心不错！”以及 iPhone 手机

评论如“外观好看，拍照效果也不错。也有创新，系统生态延续了苹果的品质。缺点就是性价比太低，

用户体验较差。(该评价仅限个人体验过的系统)”。 

3.2.2. 特征的提取 
搜集的文本信息要经过文本的预处理，而文本预处理的成功与否将直接影响到后面的特征提取与选

择。本节主要借助 R 语言来对搜集到的手机评价文本数据集进行预处理。 
首先要对搜集到的产品评价数据集进行清洗，去除一些无意义的网络标记以及出现的乱码，基于初

步收集到的数据集，对文本进行初步的清洗，去除文本中出现的没有价值或价值含量极低的信息，它主

要包括文本去重、短句删除。文本去重就是去除文本信息中信息重复的部分，由于从网络中获取的数据

存在重复的信息，文本去重可以提高文本处理的效率，提高文本分析的准确性。短句删除是把长度小于

或等于 4 个字符的文本资料删除，删除之后可以过滤掉很多对文章贡献极低的信息。 
经过数据清洗后，手机评价数据集剩余 31,378 条有价值的手机评价，OPPO 手机评价数据集剩余 6873

条有价值的手机评价，iPhone 手机评价数据集剩余 6902 条有价值的手机评价。 
中文分词是文本预处理过程的关键步骤之一。本文使用中国科学院计算技术研究所研制的汉语词法

分析系统 ICTCLAS 进行分词。经过中文分词后还需要进行词性的标注，例如“第一次买美图手机”，进

行分词处理和词性标注后我们得到“第一/m 次/qv 买/v 美/b 图/n 手机/n”。经过中文分词与词性标注的处

理我们得到很多产品特征词或者是属性词，这就是我们进行中文分词所希望得到的。 
在利用 R 软件去除停用词之后，利用词频统计的方式统计出各个独立词的词组的频数，并过滤掉不

表示产品特性的词组，留下表示产品特性的词组按照频数由高到低排列。手机评论信息经过文本预处理

后得到的部分高频词及词频如表 1 所示。从中可以看出顾客对速度、流畅、系统等表示手机运行速度的

和屏幕、拍照和外观等表示手机硬件设施的关注度非常高。 

3.2.3. 评价指标的确定 
文本信息经过预处理之后得到了产品属性词以及其频率的排序，我们从表 1 中可以看出表示产品属

性词很多，如果我们把众多的产品属性词一一进行分析，那工作量将非常庞大，为了减少工作量并保证

实验的有效性，本文选取词频高的产品属性词作为产品特征词。根据手机评论的特征词以及综合手机评

价领域的文献，本文选取软件和硬件 2 个评价指标作为手机评价的一级指标，同时选取电池、功能、屏

幕、外观、系统、相机等 6 个手机的特征词作为手机评价的二级指标。手机评价指标体系层次结构如图

2 所示。 
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Table 1. High frequency words and frequency 
表 1. 高频词及词频 

编号(N) 词语(K) 词频(I) 编号(N) 词语(K) 词频(I) 编号(N) 词语(K) 词频(I) 

(1) 速度 2194 (8) 外观 1070 (15) 续航 528 

(2) 屏幕 2011 (9) 电池 988 (16) 性能 505 

(3) 拍照 1672 (10) 运行 985 (17) 指纹 500 

(4) 流畅 1302 (11) 功能 895 (18) 反应 789 

(5) 手感 1265 (12) 包装 673 (19) 颜色 434 

(6) 系统 1264 (13)  充电 670 (20) 软件 345 

(7) 漂亮 1114 (14) 清晰 530 (21) 摄像头 339 

 

 
Figure 2. Hierarchical structure chart of mobile phone evaluation index system 
图 2. 手机评价指标体系层次结构图 

3.3. 产品综合评价 

3.3.1. 指标的情感性分析 
由于产品评价指标有不同的特性，而不同的特性有不同的属性词，所以要把不同的评价指标的属性

词对应到其所属的特性中，即评价指标属性词分类。对于分类后的属性词，本文中利用机器分类器

ROSTCM6 中的情感分析来对各评价指标属性词的文本信息进行倾向性分析。文本挖掘情感挖掘有两个

主要目标：第一，它决定给定的文本是否包含客观或主观的句子。客观句子表示它包含关于产品的事实

信息时。主观句子代表个人对所需产品的情感。第二，提取消费者评论的观点并进行分类，其分为三类：

积极情绪、中性情绪和消极情绪。本文对数据清洗后的 iPhone 和 OPPO 手机数据库进行情感性分析后，

得到 iPhone 和 OPPO 手机的各指标的倾向分析结果分别如图 3、图 4 所示。 
由图 3 和图 4 显示可知：对于 iPhone 手机，在相机指标中积极情绪最多，而在屏幕指标中消极情绪

最多；对于 OPPO 手机，在屏幕指标中积极情绪最多，而在系统指标中消极情绪最少。 

3.3.2. 指标权重的确定 
在对产品进行综合评价时，各评价指标所占的权重是不同的，权重选取的合适与否将会对综合评价

结果的准确性产生影响。目前权重的确定方法有很多，如 AHP 法和德尔菲法等。本文采用文本预处理过

程中 TF-IDF 算法以及综合有关专家意见确定了各评级指标的权重 nA 。 nA 是一个模糊子集，评价指标的 
权重分配表示为： ( ) ( )1 2 3, , , , , 1, 2, ,n n n n nkA a a a a n m= =� � ，其中 0nja > 且 1

k
njj a

=∑ 。 
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Figure 3. Analysis result of iPhone evaluation index tendency 
图 3. iPhone 手机评价指标倾向分析结果 

 

 
Figure 4. Analysis result of OPPO evaluation index tendency 
图 4. OPPO 手机评价指标倾向分析结果 

 
确定每个指标 nju 对评价等级 V 的隶属度 ( )1,2, , , 1, 2, ,njir j k i s= =� � 。然后得出指标集 nU 上子指标

模糊关系矩阵 nR ，再对模糊矩阵进行合成运算，使其得出一级综合评价 nB ， 

( ) ( )1 2, , , , 1, 2, ,n n n n n nsB A R b b b n m= = =� � � 。 

利用以上确定的指标权重 ( )1 2, , , mA a a a= � 和评价结果 nB ， ( )1,2, ,n m= � ，得出单个指标评价矩阵 

R 如公式 1 所示， 

111 121

221 222

1 2

s

s

m m m ms

bb bB
bb bB

R

B b b b

  
  
  = =
  
  

   

�
�

� � � � �
�

                             (1) 

最后可以得出的综合评价结果 B 如公式 2 所示， 
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m

B
B

b b b
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 = = =
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�

                           (2) 

从中可以看出，该模型存在两种模糊集，其一为评价指标集 U 上反映人们的偏好结构模糊权重向量，

其二为反映人们价值观念的模糊关系矩阵 R。 
综上，在进行模糊综合评价时，本文采用文本预处理过程中 TF-IDF 算法，另外综合有关专家意见确

定指标的权重，得出各指标的权重如表 2 所示。 
 

Table 2. Distribution weight of each indicator 
表 2. 各指标的分配权重 

一级指标(权重 A) 二级标权重(Ai) 

U1 软件(0.6) 
U11 系统(0.711) 

U12 功能(0.289) 

U2 硬件(0.4) 

U21 电池(0.169) 

U22 相机(0.244) 

U23 屏幕(0.235) 

U24 外观(0.252) 

3.3.3. 模糊综合评价 
本文利用 R 语言的 tm 包为 iPhone 及 OPPO 手机的各指标的倾向分析结果做归一化处理，得到各评

价指标所对应的数值如表 3 表示。 
 

Table 3. Number corresponding to evaluation index 
表 3. 评价指标所对应的数值 

 OPPO 手机 iPhone 手机 

电池 0.8599 0.8605 

相机 0.9149 0.9026 

屏幕 0.9170 0.9081 

外观 0.9192 0.9178 

系统 0.8371 0.8557 

功能 0.8792 0.8689 

 
从表 3 中可以看出，用户对 OPPO 手机的外观设计满意度最高，但是对于其电池和系统的满意度还

是比较低的。相对于 iPhone 手机而言，OPPO 手机在电池、系统方面满意度较低，在相机和外观等方面

满意度较高。由此为 OPPO 手机的提供商提供了建议以及决策的依据，使其能够更好的满足大众的消费

偏好。 
据模糊评价模型，最终可计算综合评价结果 B 结果：Bo = 0.8726，Bi = 0.8766，Bo < Bi，表明 iPhone

手机综合质量较优于 OPPO 手机综合质量，但相差不大。 
顾客和企业对评价结果进行综合分析，对其决策而言有非常重要的意义。 

https://doi.org/10.12677/mse.2019.81010


肖桂秀 
 

 

DOI: 10.12677/mse.2019.81010 79 管理科学与工程 
 

对于厂商：可以通过评价指标所对应的值找出顾客满意度低的指标，进而做出决策，改进创新使手

机的性能更优，使性能更符合消费者的预期，本例中可以看出同时，OPPO 手机在电池、系统等方面满

意度较低，急需改进创新。而 iPhone 手机在系统功能等方面顾客的满意度较低，急需改进。 
对于顾客：可以根据参考指标值和自己对手机的偏好特性进行选择，作为自己的决策的依据，例如，

喜欢拍照的可以选择 OPPO，对系统偏爱高的可以选择 iPhone。 

4. 结论 

本文以现有的产品评价理论与基础为背景，研究了基于文本挖掘的电子产品模糊综合评价问题。本

文针对互联网上大量手机质量评论，选取手机为研究对象，在京东商城上爬取文本评论形成了文本数据

集。利用文本挖掘技术对数据集进行文本预处理，对手机特征进行提取，接着利用 ROSTCM6 对其进行

情感分析，得出倾向性分析结果，之后通过构造产品的模糊评价模型对选取的评价对象进行综合评价并

进行综合分析。并通过实际数据对文本挖掘的流程及产品综合模糊评价模型进行验证。但研究也存在部

分缺陷，首先样本数量不足，文章只在京东商城上搜集 9 个手机品牌的 32,000 条评论信息，手机样本不

够全面，样本的数量不够多。其次研究方法多采用常用的方法，为采用目前最先进的方法，产品特征提

取和文本分类方法的准确性还有待提高。 
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