
 

 

基于文本情感分析的共享单车用户满意度研究①

冒小栋,  范　涛

(华东交通大学 经济管理学院, 南昌 330013)
通讯作者: 范　涛, E-mail: 1125556871@qq.com

摘　要: 随着互联网的发展, 网络口碑以用户评论真实客观的优点逐渐替代了传统的口碑, 本文利用文本挖掘的方

法研究用户满意度. 首先, 利用 LDA 模型建立用户满意度结构模型; 然后, 基于依存句法抽取语句情感标签, 将
HowNet 情感词典与语义相似度算法相结合来识别语句情感倾向; 最后, 利用模糊综合评价法分析用户满意度. 以
摩拜为例, 研究表明: 从整体看, “摩拜”单车的用户满意度较高. 但是, 单车所需支付押金高、押金退还不及时, 故障

车多、软件定位精确度低等现象影响“摩拜”用户满意度的提升.
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Abstract: In this study, we use the method of textual emotion analysis to study the user satisfaction. First of all, we use
the LDA model to establish the structure model of the user satisfaction. Then, the emotion tag of sentence is extracted
based on dependency parsing technology, and the HowNet sentiment dictionary is combined with the semantic similarity
algorithm to identify the sentiment tendency of the sentence. Finally, the fuzzy comprehensive evaluation method is used
to study the user satisfaction. Taking Mobike for example, the research shows that the user satisfaction of Mobike bicycle
is higher as a whole. However, the following phenomenon affects the improvement of customer satisfaction of Mobike,
namely, required deposit is high, deposit refund is not timely, fault car is more, and the accuracy of positioning software is
low.
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近年来, 网络口碑以用户评论真实客观的优点逐

渐替代了传统的口碑. 相比于通过线下调研方法获取

消费者对产品的态度, 网络口碑能够帮助企业在更短

时间内以更低成本获取到目标消费群体的反馈信息.

随着互联网经济的迅猛发展, 滴滴等网约车平台解决

了人们打车难的问题, 共享单车无桩车的出现有效地

解决了“最后一公里”难题. 共享单车是共享经济的模

式创新, 它正处于“青春期”, 仍然面临着众多挑战. 通

过网络口碑研究共享单车用户满意度, 有助于把握用

户真实和潜在的需求及期望, 并为改进单车的服务水

平提供依据.

目前, 对于网络口碑的研究, 李刚等学者利用依存

句法分析设计情感标签抽取模型, 通过情感极性对情

感标签进行过滤, 获得具有较高的抽取准确率和召回
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率的情感标签抽取方法[1]. 魏慧玲通过构建情感词典,
并结合语义相似度算法, 对小米手机的在线评论进行

情感分类, 实现对人工汇总的主要商品特征的情感判

断[2]. 徐勇等人借鉴相关学者的研究结果, 建立电子商

务商品评价指标结构模型; 通过机器学习, 利用文本情

感分析中语句情感标签抽取与标注的方法, 对淘宝网

站商品进行模糊综合评价[3]. 吴江等学者采用 LDA 模

型对小米、华为和 Fitbit 智能手环在线评论的主题进

行挖掘, 了解用户对不同品牌的关注点; 通过对网站上

三种品牌智能手环的评论分值进行独立样本 t 检验来

比较三种品牌智能手环的用户满意度[4]. 李勇敢等学者

基于依存句法和无监督主题情感模型设计出一个可自

动批处理中文微博信息的情感分析系统, 并且验证该

方法具有准确率高、自动化程度高、系统效率高的优

点[5]. 对于共享单车的研究, 谭袁学者提出了共享单车

的各种违规现象与运营商之间的“底线竞争”有直接的

关系, 并要求运营商制定自律性规范并严格执行来解

决该问题[6]. 黄国清, 陈雪两位学者将 UTAUT 模型与

情景感知理论相结合, 通过问卷调查的方式, 探究共享

单车用户使用意愿的影响因素[7].
查阅相关文献, 发现鲜少有学者通过网络口碑研

究用户满意度, 利用 LDA模型和文本情感分析相结合

对用户满意度进行模糊综合评价的文献更少. “摩拜”
单车为目前较受欢迎的共享单车. 因此, 本文基于 LDA
模型构建“摩拜”共享单车用户满意度结构模型, 设计

情感标签抽取算法, 利用 HowNet 情感词典和语义相

似度算法判断评价对象的情感倾向, 并利用模糊综合

评价法探究“摩拜”单车的用户满意度.
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图 1    探索共享单车用户满意度流程图
 

1   数据来源及研究方法

1.1   网络评论语料库的建立

本文以“摩拜”单车评论为研究对象, 从 360 手机

助手、应用宝以及华为手机助手三个网站上利用网络

爬虫获取“摩拜”单车 2017 年 8 月至 9 月共 23 306 条

评论数据. 为了保证数据的有效性, 除去包含特殊符

号、英文字符、与评论无关以及重复的数据. 通过对

清洗后的评论数据进行观察分析, 利用“摩拜”评论中

出现的专属词汇及新型词汇构建用户词典, 然后进行

jiebeR中文分词及词性标注, 进而建立“摩拜”单车用户

满意度的网络评论语料库.

1.2   LDA 模型

本文用 LDA 模型对网络评论语料库中的文本数

据进行挖掘, 识别出文本数据中蕴含的共同主题信息,

建立共享单车用户满意度结构模型. LDA 是一种无监

督的文档主题生成模型, 用来识别大规模文档的潜在

主题信息. LDA模型可视为一个三层贝叶斯概率模型,

将每一篇文档表示为一个主题的概率分布, 又将每一
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个主题表示为一个词语的概率分布, 形成文档-主题-词
语三层概率分布, 即:

P (word|document)
=

∑
主题数

P (word|topic)×P (topic|document)

P (topic|document)

P (word|topic)

P (word|document)

文档主题分布 , 指不同主题在同

一个文档中所占比重. 文档词语分布 , 指
每个主题中不同词语出现的概率 .  文档词语分布

,指每个文档中不同词语出现的概率.
在计算 LDA模型的相关分布时, 我们需要剔除网络评

论语料库中的停用词. 在应用 LDA 模型时, 需要确定

三个参数: 主题数量 K, 超参数 α 和 β. 我们通过计算困

惑度及多次实验对比, 最终设定 K=16, α=0.1, β=0.05,
循环迭代次数为 5000 次, LDAvis 可视化展示见图 2.
图中的参数 λ 用来调整词语与主题之间的相关性, 如
果 λ 越接近 1, 则会显示在该主题下出现最频繁的词

语, 可通过这种方式了解该主题下用户讨论的热点词

汇; 如果 λ 越接近 0, 那么结果中会显示在该主题下更

特殊、更独有的词语, 则可以了解到该主题下区别于

其他主题的独有词语. 本文设置 λ=0, 显示主题下更独

有的特殊词语, 更好地体现主题之间的差异.
 

 
图 2    LDA模型挖掘文本主题

 

1.3   基于依存句法分析的情感标签抽取算法

文本情感分析, 就是对产品评论中的文本数据进

行挖掘, 识别出消费者对评论信息的观点、喜恶、情

感等. 情感标签抽取的任务就是识别产品网络评论语

句中意见持有者对于一个或多个评论对象的具体评价,
并将其按照对应的关系细粒度地抽取出来[2]. 情感标签

由评价对象、程度副词、否定词和情感词组成. 情感

标签的抽取规则如下:
规则一. 通过依存句法分析抽取产品评论语句中

的评价对象词及情感词. 依存句法分析能够识别句子

中各单位成分之间的修饰关系. 从生成的句法依赖关

系树, 筛选出符合条件的修饰关系[3], 并依据评价对象

与情感词抽取规则 (表 1), 提取评价对象词及相应的情

感词.
 

表 1     评价对象与情感词抽取规则
 

评价语句 评价对象 情感词

T
S BV、VOB← H O={T |pos(T )∈∀} S={H|pos(H)∈{a,v}}

T
ATT← H O={H|pos(H)∈∀} S={T |pos(H)∈{a,v}}

 
 

规则二. 查找产品评价语句中依赖于情感词的否

定词及程度副词. 为了避免分词时将部分情感词中的

否定词与情感词分开, 如可能将“不喜欢”分为“不”和
“喜欢”, 导致情感发生错乱. 因此, 我们建立否定词库

V, 依据否定词抽取规则 (表 2), 若存在否定词修饰情感

词时, 应该给予“评价对象—情感词”对否定标记. 同时,
筛选出 HowNet 情感词典程度集中类别为“极其、

最”、“很”下的程度副词, 建立程度副词库 G, 依据程度

副词抽取规则 (表 2) 判断是否有程度副词依存于情

感词, 并给予“评价对象—情感词”对相应的程度副词

标记.
 

表 2     否定词与程度副词抽取规则
 

评价语句 否定词 程度副词

W
ADV← S F={W |W∈V} D={W |W∈G}

 
 

按照规则一、规则二抽取出语句情感标签, 接下

来, 需要判断用户对评价对象的情感倾向值. 用户对评

价对象的情感倾向值由情感词、程度副词及否定词三

部分组成. 其中, 情感词的分值采用 HowNet 情感词典

和基于同义词林的词语相似度算法[8]来判断. 如果情感

词为褒义, 情感词值为“1”; 如果情感词为贬义, 它为

“–1”. 当存在程度副词修饰情感词时, 用户对评价对象

的情感强度被加强 ,  变为原来的 2 倍 .  若“评价对象

—情感词”对存在否定标记, 用户对评价对象的情感极

性发生变化. 最后, 用户对评价对象的情感倾向值有

4种可能, 分别为–2, –1, 1和 2.

2   基于层析分析法的模糊综合评价

本文选取模糊综合评价法来评价共享单车的用户

满意度. 模糊综合评价法是以模糊数学为基础, 应用模

糊关系合成的原理, 能够将定性评价定量化, 依据用户
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对评价指标满意程度的隶属度建立模糊评价矩阵, 结
合层次分析法确定用户的整体满意度. 模糊综合评价

法的建模步骤如下:
(1) 确定模糊综合评价指标体系. 在对 LDA 挖掘

出的文本主题进行命名时, 我们发现主题间并不是完

全独立的, 存在多个主题描述单车特征不同方面的情

况. 因此需要先对文本主题进行归纳, 然后进行主题命

名, 建立共享单车用户满意度评价指标体系, 如图 3. 其
中, 用后心情描述了用户在使用单车后的整体体验, 不
是针对具体的某个方面, 是整个使用过程的一种总结

性感受; 单车押金反响包括用户对使用共享单车所需

交付的押金的金额、退还速度的反响情况; 软件整体

性能指用户使用共享单车 APP 的整体感受, 涉及的情

感标签如: “操作简单”, “界面流畅”, “软件不错”等.
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图 3    共享单车用户满意度结构模型
 

(2)确定评语集. 在评价共享单车的用户满意度时,
将产品特征的情感倾向得分: “–2”、“–1”、“1”、“2”,
与“很低”、“较低”、“较高”、“很高”4 个水平等级对

应. 评语集可表示为: V={很低、较低、较高、很高}.
(3) 确定评价指标的权重. 共享单车用户满意度模

糊综合评价是基于多指标、多层次的综合性评价, 是
由 10个指标形成的评价体系. 综合性评价最重要的环

节就是决策每层的每一个指标对共享单车用户满意度

的影响程度, 并将各指标的影响程度作为该指标的权重.
本文选择层次分析法[9]确定各指标的权重, 其步骤如下:

第一步: 构建两两比较判断矩阵. 层次分析法的计

算基础是两两比较判断矩阵, 判断矩阵体现了各指标

的相对重要程度, 对决策结果的影响至关重要. 本文决

定采用共享单车用户满意度评价指标体系中每个指标

提取的特征情感词对数量, 作为构建两两比较判断矩

阵的依据.

λmax

x = (x1, x2, · · · , xn)T

第二步: 计算指标权重及一致性检验. 首先, 计算

两两比较判断矩阵的最大特征根 及其对应的特征

向量 , 对该特征向量进行归一化处

理, 得到评价指标的权重向量. 其中, 所有的两两判断

矩阵的 CR 值均接近于 0<0.1, 说明一致性检验通过.

(4)确定模糊评价矩阵

本文在确定模糊评价矩阵时选用模糊统计的方法,
与其他学者选用主观确定、比较法、专家法等方法来

确定模糊评价矩阵相比, 这里提出的方法可以更好的

反映客观事实. 采用模糊统计的方法, 若某指标下的评

价对象数为 n ,  该指标隶属于 V 中某等级评语的隶

属度:

rm =

(
在该指标下,用户评其
为等级m的评价对象数

)
/n

rm 100rm%隶属度 表示对于某个指标, 有 的用户将

它评为 m 等级. 最后, 依据隶属度确定若干指标对应的

模糊评价矩阵.
(5)共享单车用户满意度综合评价值

S i

(i = 1,2,3,4) Wi (i = 1,2,3,4)

Ri (i = 1,2,3,4)

Ri

在模糊评价矩阵和权重向量确定之后, 用模糊评

价矩阵和权重向量进行综合, 即可得到“摩拜”单车用

户满意度评价体系的准则层和目标层下各指标的模糊

评价矩阵. 假设准则层下的各指标的模糊评价矩阵为 
, 指标层下的指标权重向量为 ,

准则层下各指标的模糊评价矩阵为 . 其
中, i 表示准则层的第 i 个指标;  由准则层下各指标对

应的指标层下各指标的隶属度组成. 本文的模糊算子
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S i =WT
i ∗Ri

R = [S 1,S 2,S 3,S 4] S =WT ∗R

Zi j = MT ∗RT
i j

Ai Zi = MT ∗S T
i

Z = MT ∗S T MT = (−2,−1,1,2)

均采用加权平均算子, 则 . 假设“摩拜”单车

用户满意度评价体系的目标层的模糊评价矩阵为 S.
W 代表准则层下指标的权重向量, R 代表目标层的模

糊评价矩阵. 其中,  . 则 . 评
价体系中指标 Aij 的用户满意度为:  ; 指标

的得分为:  ; 单车用户满意度的综合得

分:  . 其中,  .

3   实证分析

对“摩拜”单车的用户满意度进行实证分析. 首先,
利用情感标签抽取算法识别产品网络评论语料库中的

评价对象及其相对应的程度副词、否定词和情感词.
将 HoweNet 情感词典与语义相似度算法相结合, 判断

评价对象的情感倾向值. 然后, 将情感标签中的评价对

象与“摩拜”用户满意度结构模型的 10 个指标对应的

关联词语进行匹配并归类, 对未成功归并的词语再进

行人工判断. 接下来, 结合用户对评价对象的情感倾向,
采用模糊综合评价法对共享单车用户满意度进行评价.

(1) 共享单车用户满意度评价. “摩拜”单车的用户

满意度综合分值为 0.6877. 其中, 用户的整体体验、单

车的性能、用户使用单车的经济成本、摩拜公司的运

营服务四个指标的分值依次是 1.1651、0.5791、0.5880
和 0.1062. 这里的整体体验不针对具体的某方面, 是用

户使用单车后的总结性感受. 从整体看, 四个指标值都

是正向的, 且用户使用单车的整体体验分值最高, 表明

用户对“摩拜”单车总体较满意. 具体表现为:
第一, 在单车性能方面, 单车硬件在 10 个指标中

的排名第二, 用户满意度较高. 这里的单车硬件主要指

除车锁外, 自行车的各个组成部件、骑行的舒适度、

外观及质量. 然而, “摩拜”单车的车锁得分接近于 0, 满
意度较差, 问题主要集中在扫描二维码时出现闪退, 开
锁失败等.

第二, 在经济成本方面, 单车费用及优惠指标的满

意度较高, 表明对于消费者来说, “摩拜”的使用费用合

理, 深受用户的青睐. 但是消费者对单车所需支付押金

的反响不好, 支付押金多及不能及时退还致使用户的

满意度较差.
第三, 在公司运营服务方面, 用户的满意度排名居

后. 其中, 单车投放量、单车维修情况及软件的定位三

个指标的得分值为负, 表明“摩拜”公司仍应注意用户

对单车的需求量, 加强工作人员对车辆的定期维护工

作. 同时, 公司要在 APP上加大科技投入, 加强对 GPS
定位系统的维护, 除去不存在定位系统的车型. 这里的

单车维修情况主要体现在消费者使用单车时, 故障车

出现的频率; 客服对用户的回应指客服咨询电话是否

通畅及服务态度; 软件整体性能指“摩拜”APP 的操作

流畅性以及软件界面设计.
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图 4    用户对“摩拜”单车各项指标的满意度

 

(2) 结果可靠性的验证分析. 为了验证结果的可靠

性, 本文对“摩拜”单车用户满意度结构模型指标层中

表现突出的指标进行反查, 即分析 10个指标中分值较

低和较高的指标所对应的具体评论内容. 结果表明表

现突出的指标所对应的评论内容与满意度结果一致.
以“摩拜”单车硬件为例, 图 5 中, 字数越大, 说明其出

现的频率越高. 从图中可以看出, 从整体来看, 单车硬

件指标下的的评价对象情感倾向值大多为正向的, 且
出现频率较高的评价对象的情感得分值都为正, 得分

为 2的情感标签也比较多, 表明验证结果可以通过.
 

 
图 5    “摩拜”单车硬件的情感标签及情感倾向值

 

4   结论与展望

网络口碑保证了用户评论的真实性和客观性, 能
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够帮助企业在更短时间内以更低成本获取到消费群体

的反馈信息, 通过网络口碑来研究用户满意度为我们

带来了极大的便利. 本文将文本挖掘与模糊综合评价

法相结合来分析用户满意度, 这种方法同样适合于其

他领域基于网络口碑的用户满意度研究. 针对本次研

究, 提出以下几方面的展望: ① 进一步优化分词方案;
② 进一步完善共享单车用户满意度结构模型, 适当加

入一些评论内容之外的指标, 比如: 网络评论的数量;
③ 研究不同时间段的用户满意度, 并进行显著性分析

来检验它们之间的差异; ④ 将不同品牌共享单车的用

户满意度进行横向比较研究, 以期各品牌能够相互借

鉴、取长补短.
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