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摘 要： 文中提出一种基于灰色理论的用户满意度评价方法。基本思想：根据对各种类型的产品和对象（如旅

社、酒店等）的评价具有相对性、不确定性和模糊性（这三种特性统称为灰色性）的特征，将用户满意度分为很满意，满

意，一般，不满意和很不满意等五种类型，克服了已有方法将情感分为满意和不满意的粗粒度定性评价缺陷。构建了

用户满意度灰色评估模型，为了扩大对各类型产品评价的适应性，引用了相似性情感词匹配词对和对象对应产品的对

应性热点词匹配词对来构建用户对产品和对象的满意度评测指标。以实际产品为实验数据对象，仿真结果表明：提出

的方法不仅能获得产品或对象的总体满意度结论值ＶＢ，还能得到各项评测指标（影响产品或对象的因素）的量化评估
结论值ＶＢｉ，有效解决了定性评价方法的不足，为消费者提供了更详细的消费指导，为商业机构提供了有针对性的生产
销售措施。
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１ 引言

在线产品评论的观点挖掘是自然语言处理研究的

一个重要主题［１，２］，在商业领域有着重要而广泛的应用

前景［３～５］．全面、客观的评价用户的满意度不仅可以比
较被评价产品的各个方面的优劣，还对企业生产者决
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策的改进和研究新的营销策略具有重要的指导意义和

参考价值．本文在总结、讨论在线产品用户满意度评价
的常用方法的基础上，重点分析基于客观评价指标的

综合评价方法，并引入邓聚龙专家创始的灰色理论中

的灰色关联分析概念［６］，提出一种基于灰色评估的在

线产品用户满意度评价方法．该方法采用先验知识与
量化评价相结合的思路，实现对影响产品指标效果优

劣的综合评价．评价结果易于定量表示，更加准确、客
观、区分度大．该评价方法能为商业提供者自动、及时
地比较和分析产品性能并采取最佳的营销方法提供依

据．

２ 用户满意度评价的一般方法

目前，对在线产品评论用户满意度评价一般只涉

及定性评价．这种定性评价通常采用篇章级情感分类
方法［７，８］．基本思想是：首先，获得领域相关的种子情感
词；其次，计算评论文本中的观点词与种子情感词之间

的点对互信息，通过互信息值判定评论文本中的观点

词的情感极性，例如：如果评论文本中的观点词与极性

为正的种子情感词有相同的情感极性，则该观点词的

情感极性记为正１；否则，为负１；最后，累加一篇评论文

本中所有观点词的情感极性．如果累加和为 １，则判定
用户对该产品的情感满意度为“满意”；如果累加和为

－１，则判定用户对该产品的情感满意度为“不满意”；
如果累加和为０，则判定用户对该产品的情感满意度为
“中立”．这种方法的局限性在于它与现实世界中评价
者对产品的情感满意程度具有相对性、模糊性和不确

定性［６］（这些特性统称为灰色性）不相符．

３ 基于灰色评估的用户满意度综合评价方
法

灰色评估法的特点是能充分借助专家经验，在定

性分析的基础上定量化处理，能对评估对象做科学评

估，是一种有效的综合评估方法［９］．灰色评估理论除能
获得产品的总体满意结论值 ＶＢ之外，还能获得各项指
标的量化评估结论值 ＶＢｉ，能全面地分析用户满意度．
通过对用户情感满意度的分析，有助于企业发现产品

的优势和劣势，确定该产品的创新升级和发展战略，确

定新的生产营销战略和指标．因此，收集基本的情感
词，分析与某产品有关的正面与负面的情感特征词在

用户满意度分析中至关重要．

表１ 产品的相关基本情感词

产品热点词

与热点词对应的表扬情感词

典型产品类型

数码相机产品 常用类型产品

产品热点词

与热点词对应的损誉情感词

典型产品类型

数码相机产品 常用类型产品

产品性能 好 实用性强

产品功能 有协同效应 完美性强

产品配件来源 欠缺 支付高

产品质量 优秀 完美

产品质量等级 高 寿命长

产品物流场所 陈旧 规模小

产品特性 满意 有适应性

产品价格 便宜 耗费少

产品外观 丑陋 欠佳

产品盈利 有收益 负担少

产品销售 公平 公正

产品缺陷 有毒 污染

销售文化 诚信 友善

产品管理信用 信用 信誉

产品卫生情况 脏 臭

３１ 用户满意度评测指标的适应性

为了使用户满意度评测指标适用于更多类型的产

品，本文的具体措施：首先从 ＨｏｗＮｅｔ字典［１０，１１］中抽取
与典型产品相关的基本情感词、从人们常用的各种类

型的产品评论文本中抽取共性的情感词；接着，用获得

的情感词构建各种类型产品的相似性情感词匹配词

对；最后，将这种相似性情感词匹配词对作为用户满意

度评测指标内容．表１分别显示了 ＣａｎｏｎＩＸＵＳ１２５ＨＳ，
ＮｏｋｉａＮ９５，ＳｏｎｙＤＳＣＷ６５０等数码相机典型产品从
ＨｏｗＮｅｔ字典中抽取的基本情感词，以及 ＭＰ３，ｉＰｈｏｎｅ手
机，电视机，电话机，网络设备等常用类型产品从

ＨｏｗＮｅｔ字典中抽取的基本情感词．
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将表１中相同的产品热点词所对应的基本情感词
组成相似性情感词匹配词对，例如：产品性能的匹配词

对为“好”与“实用性强”，全部列于表２中，称其为各种
类型产品的相似性情感词匹配词对，作为用户满意度

评测指标内容，扩大了评测指标对产品的适应性．
表２ 各种类型产品评论中共性的相似性情感词匹配词对

ＨｏｗＮｅｔ字典的典
型产品情感词

从各种类型产品评论

文本中抽取的情感词

表扬情感词

优秀 完美

好 实用性强

有协同效性 完美性强

满意 有适应性

公平 公正

诚信 友善

信用 信誉

有损声誉情感词

陈旧 规模小

丑陋 欠佳

有毒 污染

３２ 扩大评测指标的应用措施

为了扩大评测指标的应用范围，本文将旅社，酒店

等作为评测对象，列出评测对象相关的热点词（如服务

质量、客户反映等）及热点词对应的情感词，以此来构

建基于情感词对的对象与产品相对应的对应性热点词

匹配词对．将这种对应性热点词匹配词对作为用户满
意度评测指标内容，以此来扩大该方法的应用前景，即

除评测产品之外，还能评测旅社，酒店等作为评论对象

的用户情感满意度．表３显示了以旅社，酒店等作为评
测对象的相关基本情感词．

将表１与表３中同样的情感词所对应的热点词组
成“对象”对应“产品”的对应性热点词匹配词对，如产

品性能与对象效能的情感词均为“实用性强”，已全部

列于表４和表５中，称为对象对应产品的对应性热点词
匹配词对作为用户满意度评测内容，扩大了该方法的

应用前景．
３３ 用户满意度评测指标的确定

全面反映消费者的满意状况、把握消费者的需求，

商业提供者有条件加以改进，消费者能进行评分等原

则是确定消费者情感满意度的指标内容．本文将对各
情感满意度指标的分值 Ｓｉ累加为总分 Ｓ，即 Ｓ

＝∑Ｓｉ．在分析以上各种类型产品的产品评论共性的

基础上，采用各类产品评论共性的相似性情感词的匹

配词对及对象对应的产品的对应热点词的匹配词对，

并在对产品评论进行切实调研的基础上，征求借鉴相

关商业提供者的意见，情感满意度评测指标由６个一级
指标和１５个二级指标组成．各指标见表４和表５．

表３ 与对象相关的基本情感词

对象热点词
对应的表扬

情感词
对象热点词

对应的损誉

情感词

对象效能 实用性强

对象功能 完美性强
服务人员 支付高

对象印象 完美

服务质量等级 高
服务场所 规模小

客户反映 满意

客户消费 便宜
对象外观 欠佳

对象单元 负担少

管理作风 公正
对象空气环境 污染

服务水平 友善

管理者 信誉
对象卫生情况 臭

评价指标可能是定量指标也可能是定性指标．无
论是定量指标还是定性指标都应该量化为评价指标的

等级标准．灰色评估理论用 ｈ表示用户情感满意度的
灰色等级．考虑到人的思维的最大判别能力，将情感满
意度的评价指标的等级定义为 ｈ＝１，２，３，４，５五级．其
中，ｈ＝１表示“很不满意”，ｈ＝２表示“不满意”，ｈ＝３
表示“一般”，ｈ＝４表示“满意”，ｈ＝５表示“很满意”，以
表示用户对所购买产品的满意程度，有关情感满意度

等级的具体内容见表６．
表４ 产品及对象的质量，属性，性能，功能的表扬情感词

指标

类型

一级

指标

二级

指标
产品 指标内容 对象

正

指

标

Ｕ１

Ｕ２

Ｕ３

Ｕ４

Ｕ１１ 产品性能 “好”“实用性强” 对象效能

Ｕ１２ 产品功能 “协同效应”“完美性” 对象功能

Ｕ２１ 产品质量 “优秀”“完美” 对象印象

Ｕ２２ 产品质量等级 “高”“有代表性” 服务质量等级

Ｕ２３ 产品特性 “满意”“有适应性” 客户反映

Ｕ３１ 产品价格 “便宜”“耗费少” 客户消费

Ｕ３２ 产品盈利 “收益”“负担少” 对象单元

Ｕ４１ 产品销售 “公平”“公正” 管理作风

Ｕ４２ 销售文化 有“诚信”“友善” 服务水平

Ｕ４３ 产品管理信用 有“信用”“信誉” 管理者
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表５ 产品及对象的质量，属性，性能，功能的有损声誉情感词

指标

类型

一级

指标

二级

指标
产品 指标内容 对象

逆

指

标

Ｕ５

Ｕ６

Ｕ５１ 产品配件来源 “缺少”“配件价格高” 服务人员

Ｕ５２ 产品物流场所 “陈旧”“规模小” 服务场所

Ｕ６１ 产品外观 “丑陋”“欠佳” 对象外观

Ｕ６２ 产品缺陷 “有毒”“污染” 对象空气环境

Ｕ６３ 产品卫生情况 “脏”“臭” 对象卫生情况

表６ 用户情感满意度标准的评分值界定表

情感满意

度灰类 ｈ
产品的质量、属性、性能、功能

评分

标准

情感满意

度分值

很满意 ｈ＝５
完全满足甚至超过购买者的期望，

购买者满意且激动
５ ４－５分

满意 ｈ＝４
基本满足购买者期望，购买者称心

且愉快
４ ３－４分

一般 ｈ＝３
符合购买者的最低期望，购买者无

的正负情绪及表情
３ ２－３分

不满意 ｈ＝２
在某些方面存在问题，购买者烦恼

生气
１－２ ０－２分

很不满意

ｈ＝１
存在严重问题，购买者愤怒 ０ ０分

３４ 用户满意度的灰色评估模型

用户满意度的灰色评估理论主要通过对部分已知

信息的生成和开发，提取有价值信息，实现对系统运行

规律的正确描述和有效控制．通过层次分析法确定评
价对象的层次结构与指标权重，运用灰数和白化权函

数获得指标的量化和比较．
用户满意度的灰色评估模型首先要构建评价对象

的层次结构，即首先把评价对象分解为若干层次，每一

层次又由若干要素组成．本文以产品ＣａｎｏｎＩＸＵＳ１２５ＨＳ
为例，将被评价对象形成二级层次结构的评价指标集．
Ｕ代表一级评价指标 Ｕｉ组成的集合，记为 Ｕ＝
Ｕ１，Ｕ２，…，Ｕ{ }ｍ ；Ｕｉ代表二级评价指标Ｕｉｊ组成的子集
合，记为 Ｕｉ＝ Ｕｉ１，Ｕｉ２…，Ｕｉｊ{ }，… ．

制定评价指标的评分标准并求评价样本矩阵．根
据评价需要，将评价指标的情感满意等级划分为五个

等级，并合理制定各等级的评分值．在评估系统确定
后，邀请已购买了该产品的消费者作为专家对评价指

标打分，确保评分的可信性．设有 ｐ个评分专家，形成
评分等级矩阵 Ｄ．

Ｄ＝

ｄｉ１１ ｄｉ１２ … ｄｉ１ｐ
   

ｄｉｊ１ ｄｉｊ２ … ｄｉｊｐ











   

确定评价灰类 ｈ（ｈ＝１，２，…，ｇ），就是要确定评价
灰类的等级数、灰类的灰数以及针对具体对象，通过定

性分析确定灰数的白化权函数 ｆｈ（ｄｉｊｋ），其中，ｋ＝１，２，
…，ｐ．

计算灰色评价矩阵．将专家就评价指标 Ｕｉｊ属第ｈ
个灰类的灰色评价向量记为ｒｉｊｈ，对于评价指标 Ｕｉｊ，第 ｈ
个评价灰类的灰色评价系数记为 Ｍｉｊｈ，各评价灰类的总
灰色评价系数记为 Ｍｉｊ，可得 Ｕｉ所属指标Ｕｉｊ对于各个评
价灰类的灰色评价矩阵 Ｒｉ：

Ｒｉ＝

ｒｉ１１ ｒｉ１２ … ｒｉ１ｇ
   

ｒｉｊ１ ｒｉｊ２ … ｒｉｊｇ











   

其中，Ｍｉｊｈ＝∑
ｐ

ｋ＝１
ｆｈ（ｄｉｊｋ），Ｍｉｊ＝∑

ｇ

ｈ＝１
Ｍｉｊｈ，ｒｉｊｈ＝

Ｍｉｊｈ
Ｍｉｊ
．

最后是灰色综合评价，它主要由两步构成：（１）求
Ｂｉ和ＶＢｉ．Ｂｉ＝ｗｉ·Ｒｉ＝ ｂｉ１ ｂｉ２ … ｂ( )ｉｇ 表示指标Ｕｉ
的灰类水平值，ｗｉ是Ｕｉ中各因素的权重；ＶＢｉ＝Ｂｉ·ＣＴ

表示指标 Ｕ的灰类评估值，Ｃ＝（ｃ１，ｃ２，…，ｃｇ）表示各
评价灰类等级值化向量．（２）求 Ｂ和ＶＢ．由 Ｂｉ得到总灰
色评价矩阵Ｒ＝ Ｂ１ Ｂ２ … Ｂ( )ｍ Ｔ，其中 ｍ为评测
指标的数量，则评价对象综合灰类水平值 Ｂ＝ｗｉ·Ｒ，ｗｉ
表示指标Ｕ的各因素的权重；ＶＢ＝Ｂ·ＣＴ表示评价对象
总的灰类评估值．

４ 基于灰色评估的用户满意度评价仿真研究

４１ 计算评价指标权重

利用层次分析法计算一级和二级指标权重．一级
指标 Ｕｉ（ｉ＝１，２，３，４，５，６）的 权 重 向 量 ｗｉ＝
０．１ ０．２ ０．１５ ０．１５ ０．１６ ０．[ ]２４．二级评价指标
的权重向量分别为：评价指标 Ｕ１ｊ ｊ＝１，( )２的权重向量
为：ｗ１ｊ＝ ０．９ ０．[ ]１；评价指标 Ｕ２ｊ ｊ＝１，２，( )３的权重
向 量 为：ｗ２ｊ＝ ０．４ ０．４ ０．[ ]２；评 价 指 标 Ｕ３ｊ
ｊ＝１，( )２的权重向量为：ｗ３ｊ＝ ０．７ ０．[ ]３；评价指标
Ｕ４ｊ ｊ＝１，２，( )３的权重向量为：ｗ４ｊ＝ ０．４ ０．３ ０．[ ]３；
评价 指 标 Ｕ５ｊ ｊ＝１，( )２ 的 权 重 向 量 为：ｗ５ｊ＝
０．８ ０．[ ]２；评价指标 Ｕ６ｊ ｊ＝１，２，( )３的权重向量为：
ｗ６ｊ＝ ０．４ ０．４ ０．[ ]２．
４２ 制定评价指标的评分标准

对于定量指标可直接评定其优劣．定性指标可通
过制定评价指标的评分等级将其转化为定量指标．指
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标评分标准见表６．
４３ 求解评分样本矩阵

按照评分标准，选取４位不同层次的购买者（记为
Ｋ１，Ｋ２，Ｋ３，Ｋ４）作为评审专家对所购买的产品的满意
度进行综合评分．其评价样本矩阵 Ｄ为：

Ｄ＝ ｄ[ ]ｉｊｋ ＝

ｄ１１１＝３．０ ｄ１１２＝３．５ ｄ１１３＝３．５ ｄ１１４＝４．０
ｄ１２１＝２．０ ｄ１２２＝２．０ ｄ１２３＝２．０ ｄ１２４＝１．５
ｄ２１１＝１．５ ｄ２１２＝１．５ ｄ２１３＝２．０ ｄ２１４＝１．５
ｄ２２１＝２．０ ｄ２２２＝４．５ ｄ２２３＝１．５ ｄ２２４＝１．５
ｄ２３１＝４．０ ｄ２３２＝４．０ ｄ２３３＝４．０ ｄ２３４＝４．５
ｄ３１１＝４．５ ｄ３１２＝１．５ ｄ３１３＝４．５ ｄ３１４＝４．０
ｄ３２１＝１．５ ｄ３２２＝２．０ ｄ３２３＝２．０ ｄ３２４＝２．０
ｄ４１１＝１．５ ｄ４１２＝１．５ ｄ４１３＝１．５ ｄ４１４＝１．５
ｄ４２１＝１．５ ｄ４２２＝４．５ ｄ４２３＝１．５ ｄ４２４＝１．５
ｄ４３１＝４．５ ｄ４３２＝２．０ ｄ４３３＝４．５ ｄ４３４＝４．０
ｄ５１１＝２．０ ｄ５１２＝２．５ ｄ５１３＝２．０ ｄ５１４＝２．０
ｄ５２１＝３．０ ｄ５２２＝４．０ ｄ５２３＝２．５ ｄ５２４＝３．０
ｄ６１１＝４．０ ｄ６１２＝３．０ ｄ６１３＝４．０ ｄ６１４＝４．０
ｄ６２１＝２．０ ｄ６２２＝１．５ ｄ６２３＝２．０ ｄ６２４＝２．０
ｄ６３１＝３．０ ｄ６３２＝３．０ ｄ６３３＝３．５ ｄ６３４＝３．













































５

矩阵中每列元素表示表４和表５中从上到下各指标的
评分值．
４４ 确定灰类评价系数 Ｍｉｊｈ和Ｍｉｊ

根据问题需要，采用如下灰类和白化权函数．三角
白化权函数值 ｆｈ ｄ( )ｉｊｋ 描述的是评分值．ｄｉｊｋ表示某灰类
等级的程度，灰类等级分数段存在上下限 ０，ｈ( ，２ ]ｈ，ｈ
＝１，２，３，４，５中．可以用此上下限来确定 ｆｈ ｄ( )ｉｊｋ 的值．
如式（１）所示．

ｆｈ ｄ( )ｉｊｋ ＝

ｄｉｊｋ／ｈ ｄｉｊｋ∈ ０， ]( ｈ
２ｈ－ｄ( )ｉｊｋ ／２ｈ－( )ｈ ｄｉｊｋ∈ ｈ，２[ ]ｈ

０ ｄｉｊｋ ０，２ ](
{

ｈ
用式（１）可以求出 ｈ＝１，２，３，４，５时的 ｆｈ ｄ( )ｉｊｋ 值．由于
篇幅的原因，本文只列出 ｈ＝４时的 ｆｈ ｄ( )ｉｊｋ 值，如表７
所示．第 ｈ个评价灰类的灰色评价系数Ｍｉｊｈ和各评价灰
类的总灰色评价系数Ｍｉｊ如表７所示．
４５ 软件实现

对于评价指标较少时，通过人工计算还易于实现，

当指标较多时，人工计算量大且易出错，基于此，用软

件来实现对综合评价值的计算．程序流程如图１所示．
４６ 计算评价值

在本次仿真实验中，为节约本文篇幅，只分别列出

指标 Ｕ１和 Ｕ２的 Ｒｉ（ｉ＝１，２）．不同灰类等级指标的灰
类水平值 Ｂｉ，指标评价结论值 ＶＢｉ以及情感满意度评价
等级结论值ＶＢ．

表７ 三角白化权函数值 ｆｈ ｄ( )ｉｊｋ （ｈ＝４）

Ｋ１的

ｆｈ ｄ( )ｉｊｋ 值
Ｋ２的

ｆｈ ｄ( )ｉｊｋ 值
Ｋ３的

ｆｈ ｄ( )ｉｊｋ 值
Ｋ４的

ｆｈ ｄ( )ｉｊｋ 值

０．７５０ ０．８７５ ０．８７５ １．０００

０．５００ ０．５００ ０．５００ ０．３７５

０．３７５ ０．３７５ ０．５００ ０．３７５

０．５００ ０．３７５ ０．３７５ ０．３７５

１．０００ ０．８７５ １．０００ ０．８７５

０．８７５ １．０００ ０．８７５ １．０００

…… …… …… ……

０．７５０ ０．７５０ ０．８７５ ０．８７５

表８ 灰类评价系数 Ｍｉｊｈ和Ｍｉｊ的值

ｈ＝１ ｈ＝２ ｈ＝３ ｈ＝４ ｈ＝５ Ｍｉｊ

０．０ １．００ ３．３２２ ３．５００ ２．８ １０．６２２

０．５ ３．７５ ２．４９８ １．８７５ １．５ １０．１２３

１．５ ３．２５ ２．１６６ １．６２５ １．５ １０．０４１

…… …… …… …… …… ……

１．０ ３．５０ ２．３３２ １．７５０ １．４ ９．９８２

２．０ ３．００ ２．０００ １．５００ １．２ ９．７００

…… …… …… …… …… ……

０．０ １．５０ ３．６６６ ３．２５０ ２．６ １１．０１６

Ｒ１＝
０．０００ ０．０９４ ０．３１３ ０．３２９ ０．２６３
０．０４９ ０．３７０ ０．２４７ ０．１８５ ０．[ ]１４８

Ｒ２＝
０．１４９ ０．３２４ ０．２１６ ０．１６２ ０．１４９
０．１５２ ０．３３０ ０．２２０ ０．１６５ ０．１３２
０．０００ ０．０００ ０．２４６ ０．３９５ ０．
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由于 Ｂｉ＝ｗｉ·Ｒｉ＝（ｂｉ１，ｂｉ２，…，ｂｉ５），所以指标的灰
类水平值 Ｂ１和 Ｂ２为：
Ｂ１＝ｗ１·Ｒ１＝ ０．００５ ０．１２２ ０．３０６ ０．３１５ ０．[ ]２５２
Ｂ２＝ｗ２·Ｒ２＝ ０．１２０ ０．２６２ ０．２２４ ０．２１０ ０．[ ]１６３
由于 ＶＢｉ＝Ｂｉ·ＣＴ，其中 ＣＴ [ ]＝ １ ２ ３ ４ ５Ｔ为评价

灰类等级向量，它们对应“很不满意”，“不满意”，“一

般”，“满意”，“很满意”．评价灰类等级向量的指标评价
结论值ＶＢｉ如表９所示．

表９ 指标评价结论值 ＶＢｉ

Ｕ１－ＶＢ１ Ｕ２－ＶＢ２ Ｕ３－ＶＢ３ Ｕ４－ＶＢ４ Ｕ５－ＶＢ５ Ｕ６－ＶＢ６

３．６８７ ２．９７ ３．８６６ ３．２０９ ２．５２８ ３．６６７

其中 ＶＢ５＝２．５２８最低，这说明物流场所陈旧，需要增加
资金联系服务好的物流公司，改善产品运送的条件．利
用公式 ＶＢ＝Ｂ·ＣＴ，Ｂ＝ｗｉ·［Ｂ１ Ｂ２ Ｂ３ Ｂ４ Ｂ５
Ｂ６］，可计算得到 Ｂ＝［０．０４５ ０．２１２ ０．２４３ ０．２６５
０．２１８］．于是获得消费者者对数码相机的情感满意度评
价等级结论值 ＶＢ＝３．３４８，属于 ３－４分对应等级“满
意”．故此产品的消费者情感满意度为“满意”．
４７ 对用户满意度评价等级结论值的讨论

通过等级结论值 ＶＢ，可以定量地评价网络消费者
的情感满意度．当综合评价值 ＶＢ＝３．３４８＞３时，该产品
（Ｃａｎｏｎ／ＩＸＵＳ１２５ＨＳ）的产品质量、属性、性能和功能符
合购买者的最低期望，即购买与否取决于购买者对此

产品的迫切需求．购买者也要重视 ＶＢ＜３的随机浮现，
这意味着产品的质量、属性、性能和功能在某些方面可

能存在问题，更要重视确定产品的各种主要因素（指标

１－６）的评估值 ＶＢｉ，要求产品提供商降低价格、提高产
品质量、去除污染源、调整配件来源渠道，更新物流场

所，提升信用度．因此，为了提高 ＶＢ值，着重加强６个评
价指标的训练和学习．

５ 结论

本文提出了利用灰色评估理论分析用户的情感满

意度，目的在于对消费者网购产品的各种评价因素进

行量化评价（参见表９的 ＶＢｉ值），从而有利于针对性地
提出措施来提升产品的质量、功能和性能．此方法有效
地评价出了淘宝网上销售的数码相机（Ｃａｎｏｎ／ＩＸＵＳ１２５
ＨＳ）的情感满意度的结论值 ＶＢ＝３．３４８，属于“满意”等
级，对指导潜在的消费者和商业提供者具有重要的实

用意义．为了扩大对各类型产品评价的适应性，文中引
用了相似性情感词匹配词对和对象对应产品的对应性

热点词匹配词对来构建用户对产品和对象的满意度评

测指标．下一步的研究工作将在情感分析中引入个性
化推荐方式进行用户对产品的情感度排序［１２，１３］．另外，
对一种产品属性绩效要素进行评分排序达到界定这种

产品属于哪一种绩效类型也是另一个值得深入研究的

主题．
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