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摘要:
在較以前的時代裡，人們購買商品的評價，大多透過鄰

居,人傳人傳達到整個社區，企業難以透過有效且便利的方式
取得消費者對於該產品的評價，企業因此失去改善產品的機會
。近年來，由於網路科技發達，使得消費者習慣更容易從各種
不同管道抒發自己對於產品的看法，如撰寫在線上網站，或是
透過填寫商品的回饋單，甚至是透過客服信箱進行客訴等等。
於現今通訊發達,網路無所不在的環境中,消費者對於商品的資
訊可以說是隨手可得。其中，在消費者的眾多評論中，有大多
數的消費者會從中留下各種情緒句子，像是喜歡、討厭等形容
詞。在上述的情形中，每一個句子都有隱含正面、中立、負面
評價的情緒字眼。而企業為了獲取更多的商機,則想辦法收集
分析這些消費者的評價後,做出商品的改良與推廣。基於我去
年跟同學一起發表的”建構情緒分析系統-以車電產業為例”
後,今年將整個系統變更環境做出改良,呈現更有效率、更美觀
的介面。結合文字探勘與輿情分析,對分析的結果做出更精準
的判斷，另外建構一個實質網站,方便使用者簡單閱讀判斷。
並且利用定期更新資料的方式隨時提供當下情資。
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本文:

消費者將自身使用過商品的經驗寫在臉書、推特、論壇等

。透過搜尋引擎搜尋關鍵字，並且找出網頁連結將文章、評論
等一切重要資訊儲存在資料倉儲。
透過程式幫忙將句子切開並與取出情緒字詞和時間綁定，把這
些句子拆成字或詞的來比對。其中有用到python套件word2vec
與jieba去做分詞與相關度判斷。並且將他們把時間綁定，再
來拿這些資料做統計和分析，最後儲存在資料庫當中，製作一
個網頁介面，給予使用者相關的報告和回饋來反映目前情況。

圖一、操作程序之流程圖

圖二 圖三
(網頁介面首頁展示)(圖二)
(會員登入系統)(圖三)

這個網頁系統有許多的功能可以使用,像是簡單的折線與曲線
圖外,還有對搜尋特定日期之文章的資料表,並附上其相關的
討論熱度與情緒判斷。另外不光只有對文章作分析，對於使用
者在論壇上的留言次數，留言偏向，以及發表的文章數都有相
對應的分析。最後也有加入保護系統的會員登入，方便管理使
用者數與給予觀看的權限。
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圖四 圖五
2015年各月份客訴量統整(整年每月份客訴量曲線圖)(圖四)

2015年關於“汽車”一詞分析(論壇情緒分析折線圖)(圖五)

X軸為月份，Y軸為數量。左圖為分析在2015一整年某家廠商蒐
集到的客訴量分析。右圖則是分析在論壇裡有關“汽車”一詞
在2015年1月~7月有關的正面、負面與中立文章量。

2015年論壇月份情緒分析曲線圖(圖六)

圖七 圖八
2015年1月分關於Altis文章分析(文字雲+堆疊圖)(圖七)
2015年1月分關於U6文章分析(文字雲+堆疊圖)(圖八)

由左圖可以看到資料表中，可以看到依據近幾年比較熱門的討
論文章,他們的討論聲量與情緒偏向判斷，給予其URL方便使用
者可以去查看其文章討論細節；而右圖則是對留言者與作者做
出分析，依照他們最多發文留言數作排序，分析其個人發表的
正面、中立以及負面的文章，來做為訪問或參考的依據，幫助
企業判斷。

結論:
這是我的實體網站連結:
http://caranalysis.cloudapp.net/
從以上研究成果中，我比去年改進了系統上速度的優化,使用者
可以選擇的功能更多元,前端網頁的設計與資料處理,以及學到
了python與R不同的優點與缺點。
可以發現到這些方法的重點都是要嘗試從大量的文字中，辨識
出正面與負面等情緒，好讓這些結果產生出商業價值，這也是
口碑評價對於現在公司來說非常重要的一環，公司該在消費者
評價這一部份的管理層面上多出一份力。
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