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基于文本挖掘的国内性用品消费者满意度分析
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摘要:利用京东电商平台10个国内成人用品的15078份在线评论,分析消费者对国内成人用品的满意度。构建

LDA(latentDirichletallocation)主题模型和情感分析模型,结合高频关键词、词云图和正负面情感分类,分析消费者

的态度。结果表明,消费者的正面评价占比为74.4%,远大于负面评价,主要关注商品质量、使用效果、商品功能和

物流服务。消费者购买成人用品较为满意,但商家仍需多关注差评原因,未来需着重关注消费者的满意度,提供更

优质的性用品。
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  生活水平的提高、两性观念的发展以及电商平

台助力,成人用品的发展前景广阔。《2023—2024
年中国情趣用品行业及消费行为调查分析报告》显
示,2022年中国情趣用品市场规模达到1685.3亿

元,其中情趣电商市场规模占50%,达866.8亿元。
然而我国该行业发展杂乱,产品设计、广告宣传等

问题层出不穷,成人用品的特殊属性仍没能突破现

有低俗化和污名化的困局。在线评论体现了购买

者的真实看法,影响该消费者之后的购买行为,同
样也影响其他潜在消费者的购买行为[1]。因此,诸
多学者对消费者的在线评论进行分析,以此提升企

业产品和服务,增加顾客黏性[2-4]。然而,国内既有

的对成人用品的研究中,少有学者对消费者的购后

评价和真实需求进行量化分析。本文从文本挖掘

和LDA(latentDirechletallocation)主题模型建构

的角度,深入分析消费者对国内成人用品产品的态

度与需求,为相关领域研究增加一定客观性和创

新性。

1 理论与问题

1.1 成人用品研究

国内外学者多从社会学、医学和心理学的角度

对性用品和性用品消费者进行研究,部分学者通过

采取访谈的形式,结合社会认知理论、积极心理学

方法框架等对性用品使用者进行调查与跨学科研

究[5-7]。部分学者对性用品的医学成分进行分析,从
而研究产品的效果与质量问题,如“女转男”的跨性

别者变性手术和热销的“逼真的男性生殖器官”的
数据测量[8];黄艳婷等[9]使用核壳填料色谱柱技术

采用高效液相色谱分析成人用品中的16种局麻成

分,从而研究性用品的产品效用。随着文本挖掘技

术跨学科应用的广泛,也有国外学者将其运用在性

用品消费者的分析中,Döring等[10]对亚马逊平台上

的男性和女性成人用品的产品评论内容进行分析,
结合性别研究的角度探讨消费者的购后评价。
1.2 基于文本挖掘对消费者满意度的研究

1995年,RonenFeldman在对文本数据库中的

知识发现研究中首次提出文本挖掘的概念,随后的

20多年里,该技术逐渐被运用到各领域的研究

中[11]。文本情感分析,指分析带有情感色彩的主观

性文本,挖掘文本中蕴含的情感倾向,划分情感

态度[12-13]。
当前学者运用文本挖掘技术对消费者满意度

进行分析的研究多集中在医药、生鲜和服装等产品

中。例如,马凤才和李春月[14]利用Python对京东

平台水果、蔬菜、海鲜和肉类四种生鲜产品的评论

文本进行影响消费者满意度的因素分析。邱冬阳

和绘娴[15]对天猫平台“双十一”活动前后消费者的

评论文本进行分析,研究影响消费者满意度的具体

因素。康雷和张瑜[3]研究俄罗斯电商平台上消费者

对羽绒服的评论,分析俄罗斯消费者对羽绒服的产

品情感与偏好,从而提高羽绒服产品消费者满意

度,促进中国羽绒服外贸发展。
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1.3 研究问题

当前成人用品市场迎来新的发展,部分品牌走

进商场,在自媒体平台加大宣传力度,成人用品行

业逐渐走向阳光化、常态化。因此,在庞大的市场

规模和消费者需求的背景下,深入了解消费者需求

与满意度,对提高产品、提升品牌形象和促进性观

念健康化有一定促进作用。基于对上述行业背景

和文献的梳理,主要回答以下三个问题:①消费者

对国内性产品的关注因素有哪些? 在差评的评论

中,消费者的不满意因素有哪些? 商家如何通过消

费者评论对产品进行优化和改良?

2 数据来源与预处理
2.1 数据来源

综合国内成人用品品牌排行榜、产品类型、销
量和评价等考量,最终选择10家口碑、销量和评价

都较高的国内成人用品品牌作为研究对象。在京

东电商官方店铺中,每个品牌选取销量和评价最高

的5种产品。使用八爪鱼8.6.8分析软件采集50
种目标产品的消费者评论,每种产品收集600条,共
得到30000条评论。考虑到在线评论不断更新,所
有的评论于2024年4月23—24日爬取下载完成。
2.2 数据预处理

2.2.1 数据清洗

为了保证数据质量,提高研究结果的准确性,
对所爬取的30000条评论语料进行人工处理,删去

重复、乱码、字数少于10个、表情符号、默认好评、单
纯好评或差评但没有提到产品内容等类型的无效

评论,最终删除14922条无效评论,保留15078条

评论数据。
2.2.2 分词处理

一般来说,消费者评论以完整的长句居多,首
先对清洗后的数据进行分词处理。在此,通过对以

往学者研究处理的梳理,采用了jieba分词工具对语

料内容进行切分,之后再使用哈工大停用词表、中
文停用词表和百度停用词表等常见的中文停用词

表对评论内容进行过滤。

3 消费者评论分析结果
3.1 词频统计与词云图可视化分析

对文本数据进行分词和过滤之后,将最终获得

的数据转换成.txt格式导入Python软件中,根据

数据总量和结构特征,提取频次高于1000且具有

实际意义的20个高频关键词,这些词充分代表了

消费者购买后实际体验的感受(表1)。根据学者

的研究,将这20个关键词进行分类。“质量、效果、

表1 频次前20的关键词

类别 词语 频次 占比

质量效果

质量 2001 0.0133
效果 2143 0.0142
很快 2025 0.0134
产品 1419 0.0094
体验 1305 0.0087
材质 1093 0.0072
好用 1048 0.0069
宝贝 1004 0.0067

物流

发货 1258 0.0083
包装 2001 0.0133
物流 1795 0.0119
很快 2025 0.0134
收到 1338 0.0089

主观态度

不错 4371 0.0290
感觉 2678 0.0178
舒服 2370 0.0157
喜欢 1626 0.0108
满意 1928 0.0128
值得 1342 0.0089
不 1053 0.0070

价格 购买 1210 0.0080

很快、产品、体验、材质、好用”等高频词体现了消

费者对成人用品产品质量和效果的关注;“发货、
包装、物流、很快、收到”等关键词展示了消费者对

物流效率与包装隐私的重视,消费者一方面关注

快递到达的速度,另一方面关注包裹上是否透露

出所购买产品的特征;“购买”一词主要体现了消

费者对价格的关注,但从频次和占比来看,价格并

不是消费者关注的重中之重;“不错、感觉、舒服、
喜欢、满意、值得、不”等关键词则反映了消费者的

主观态度。
从高频词的角度来看,多数消费者持积极正面

的评价,认为产品符合卖家描述和期待,但持否定

评价的消费者也占有一定比例,频次也较高。另

外,由于消费者购买成人用品用途的体验性与功能

性,在此几种关键词的类别划分有一定特殊性。例

如,“很快”一般用划分为物流快递的效率范畴,但
通过对原始文本的检索可以发现,此处的“很快”除
了指京东的急速物流,还指产品的效果很好使得消

费者很快达到想要的感受。因此“很快”被划分为

两个类别中。综上所述,可以初步判断消费者在质

量效果、物流包装、价格等几个方面比较关注,也愿

意在购买后发表评价阐述购买体验。
为了更加直观地展示消费者对成人用品产品

关注的重点,之后使用Python软件中的 Word-
Cloud绘制词云图,结果如图1所示。结果可以看

出,消费者最为关注产品功能、材质和手感,使用效
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果是否达到预期,使用后是否觉得舒服好用,而产

品包装的隐私性的重要度并不那么高,从社会发展

来看,以往购买的隐私性是消费者考虑的最重要因

素,但随着成人用品品牌店开始走进商场、走进大

众的视野,更多的消费者选择购买使用成人用品是

为了获得更好的生活体验,所以对产品的功能效果

逐渐成为最重要的考虑因素,而国内很多成人用品

品牌设计单一、模型老旧,广告语言污秽,挑选和购

买体验不高,因此国内成人用品品牌需要实时结合

消费者需求调整自身产品的设计与服务。

图1 分词结果词云图

3.2 LDA主题模型

LDA模型即潜在狄利克雷分配,由Blei等在

2003年提出的主题生成模型能够识别大型文档或

语料库中的隐藏信息。在文档中,每篇文档的每个

词都通过“一定的概率选择某个主题,并从主题中

以一定的概率选择某个词语。LDA模型包含文

档(d)、主题(z)和词(w)三层结构,能够挖掘文档中

潜在蕴含的若干主题,对文档的主题进行有效建模。
首先基于TF-IDF(termfrequency-inversedocu-

mentfrequency)提取文本特征,降低各主题间的词

汇相似度。为了保证主题模型结果的质量,采取困

惑度(perplexity)指标来求取最佳的主题数目,根据

困惑都和一致性的数据综合显示,数据最优主题

为4。
确定主题数后,使用Python的Gensim模块对

评论内容进行主题建模和抽取,结果如表2所示。

表2 主题模型结果

主题 高概率词 主题词

Topic0
不错、手感、包装、材质、感觉、舒服、柔
软、产品、做工、异味

商品质量

Topic1
不错、值得、购买、效果、推荐、产品、体
验、喜欢、质量、价格

使用效果

Topic2
感觉、舒服、杯子、功能、模式、震动、玩
起来、设计、伸缩、体验

商品功能

Topic3
很快、物流、包装、速度、不错、发货、快
递、满意、收到、客服

物流服务

  根据表2各主题下的高概率词,分别对每个主

题下的高概率词进行概括总结得到主题词,可以看

出,商品质量、使用效果、产品功能、客服服务以及

物流的速度是消费者尤为关注的因素。在商品质

量方面,消费者比较看重产品的使用手感、做工的

细致、产品本身有没有味道等,由于成人用品使用

部位的特殊性,消费者同时还要考虑到材质是否柔

软、健康,以免伤害身体。在使用效果方面,从高概

率词可以看出,消费者对所购买的产品大体比较满

意,认为体验感不错,值得购买,在效果上能够达到

消费者的心理购买预期。
在商品功能方面,从高概率词中可以初步看出

男性和女性的评价词差异,因此,结合对关键词的

索引行分析发现,男性多购买飞机杯和延时喷雾,
对前者产品更关注商品的功能多样性,是否有商家

所描述的振动频率、伸缩加热等科技效果,对后者

多关注产品的效果。而女性的评价词中,对产品的
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功能评价较少,主要为振动频率和遥控功能。在物

流服务方面,消费者多关注商家客服的服务态度、
快递的速度以及产品包装的隐私性。
3.3 情感分析模型

使用比森威尔情感词典,同时使用市场现有的

副词词典以及否定词词典进行整合去重。为了提

高情感分析结果的质量,使用比森威尔情感词典对

分词后的文本进行逐个匹配,以匹配到的情感词为

中心,向前扩展构造情感词组。情感词组的分数由

情感词的分数和副词的权重值的乘积决定。经过

计算,清洗后的15078条评论平均分为8.0843,远
大于0。其中,正向评价为11222条,负向评价为

3856条,从数量上,正向评价远大于负向评价,正面

评价占比为74.4%。因此,总体上来说,消费者对

所购买的成人用品是较为满意的。
之后,在LDA主题模型的基础上,选取每个主

题发生概率最高的前五个词(表3),对消费者的负

面评价进行重点分析,了解当前消费者需求的通点。

表3 差评主题模型

主题 高关键词 主题词

topic1 塑料、质量、踩雷、垃圾、不 商品质量

topic2 浪费钱、智商税、差评、山寨、便宜 商品价格

topic3 感觉、干涩、疼痛、一般、加热 商品功能

topic4 包装、一般、隐私、不保密、快递 物流服务

  首先,在商品质量方面,消费者对商品质量的

主要差评原因集中在产品塑料感太强,柔软度不

够,使得在使用过程中身体易感到疼痛,受到伤害。
还有一些产品品质低、噪声大、安全性差、藏污纳

垢,消费者用了有危险性,健康问题没有保障。
在商品价格方面,国内这十类产品的质量价格

区别较大,大部分的价格都在百元以上,多数在

300~500元,还有一些产品虽然仅为20元,但质量

差、不安全、不健康,令消费者不敢购买低价位的产

品。然而,产品价格不稳定,时高时低,有些品牌产

品消费者在购买完后不久就下架或大幅度降价,令
消费者感觉发出上述多说的“浪费钱、智商税”等言

论,降低了消费者对品牌的信任度。
在商品功能方面,一部分消费者差评的原因是

感觉非常差,声音非常大,不符合使用场合,没有隐

秘性。产品所描述的诸多功能也无法实现,男性用

品沦为“鸡肋、不符合人体器官”的差评,女性用品

没有考虑身体构造,使用效果完全与预期相反。单

评消费者的差评来看,消费者的怨气颇深。
在物流服务方面,部分店铺的客服服务素质较

差、回复不及时、态度恶劣、售后没有保障,使得消

费者不满意。近些年来,越来越多从未使用过成人

用品的消费者因为好奇等原因第一次接触该领域

产品,在选品、购买和使用时存在害羞、不了解等情

况,因此服务人员更应该做好售前售后服务,提升

消费者满意度。另外,虽然大数据调查消费者对包

装隐私性的重视度下降,但该因素仍是当前消费者

关注的重要因素之一,因此,当产品包装差、不注重

消费者隐私,同样也会使得消费者对品牌好感度

下降。

4 讨论
本文选取京东电商平台上国内10位综合评价

较高的成人用品品牌为研究对象,以每个品牌销售

量和评价都位于前列的5个产品的消费者评价为研

究内容,通过词频统计、LDA主题分析和情感分析

模型对成人用品消费者在线评论进行分析,挖掘当

前国内消费者对国内成人用品产品的需求和痛点,
主要结论如下。

(1)消费者的总体评价中,正面评价占大多数,
占比为74.4%;消费者最为关注商品质量和产品体

验问题,其次为价格和物流服务。
(2)在消费者的差评主题中,消费者认为部分

产品质量塑料感重、容易坏、垃圾,觉得花钱踩雷,
性价比低,使用效果体验差,疼痛,安全性低,多数

功能无法实现,较为鸡肋。另外,也有部分消费者

认为物流服务较差,售前售后的体验感和隐私性做

的都不够好。
因此,研究认为我国成人用品品牌在接受消费

者正面评价的同时,也要多关注消费者的需求和

痛点。
(1)提升物流速度、安全性和隐私性,提升客服

服务能力与素养。
(2)把握产品品控和监管,优化产品设计与只

做,自我检查是否同一批次产品的质量出现偏差,
或者某类型产品在设计和制作时没有结合广大消

费者的实际情况与需求。
(3)调整平台网页版面,成人用品的使用部位

和产品形状有一定热属性,因此店铺在设计网页版

面时,除了展现产品的功能和样貌,也要考虑美观

性和欣赏性。当前不少国内店铺的设计仍旧强化、
突出性器官,尤其在展现男性产品时,在图面和广

告词中突出女性器官,既不尊重也不符合当下审美

和法律要求。
(4)加大平台监管,完善监督渠道,对于山寨、
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质量差、贸然改价、虚假宣传等行为和品牌进行严

厉的监管和打击,切实地维护消费者权益。
本文研究具有一定的局限性,存在模型单一、

研究对象主体较少等问题,另外在清洗文本数据时

也会存在主观因素,影响模型的构建,后续会进一

步不断探索以完善研究。
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SatisfactionAnalysisofDomesticConsumersofSexToysBasedonTextMining
SHIQiong

(SchoolofEnglish,TianjinForeignStudiesUniversity,Tianjin300200,China)

Abstract:Using15078onlinereviewsof10domesticsextoysonJD’se-commerce,consumers’satisfactionwithdomesticsextoyswas
analyzed.ThelatentDirichletallocation(LDA)modelandsentimentanalysismodelwerebuilt,combinehigh-frequencykeywords,word-cloud
map,andpositiveandnegativeemotionclassificationwerecombined,consumerattitudeswereanalyzed.Theresultsshowthatpositive
evaluationofconsumersaccountsfor74.4%,whichisfarmorethanthenegativeevaluation,mainlyfocusingoncommodityquality,useeffect,
commodityfunctionandlogisticsservices.Consumersaresatisfiedwithsextoys,butbusinessstillneedtopaymoreattentiontothereasonsfor
thebadreviews.Inthefuture,theyshouldfocusonconsumersatisfactionandprovidebettersextoys.
Keywords:sextoys;consumersatisfaction;textmining;onlinereviews
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