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摘  要 

以淘宝、京东两大电商平台的绿色产品评论为研究对象，通过主题挖掘和情感分析方法，探究消费者对

平台减碳行动的态度与行为反馈。研究发现，消费者对绿色产品的评价可分为环保理念认知、价格与价

值感知、产品质量与耐用性、物流与配送体验等四个主题，其中环保理念认知和物流与配送体验主题中

的消极评论较多。分析其原因，将得出的结论和建议应用于绿色消费领域，揭示了消费者情感与电商平

台绿色产品的动态关联，并根据此提出电商平台改善策略。 
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Abstract 
The research takes the green product reviews of two major e-commerce platforms, Taobao and 
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JD.com, as the research subjects. Through topic mining and sentiment analysis methods, it explores 
the attitude and behavior feedback of consumers towards the platform’s carbon reduction actions. 
It is found that consumer evaluations of products can be divided into four topics: environmental 
awareness, price and value perception, product quality and durability, and logistics and distribu-
tion experience. Among them, there are more negative reviews in topics of environmental aware-
ness and logistics and distribution experience. By analyzing the reasons and applying conclusions 
and recommendations to the field of green consumption, the dynamic correlation between con-
sumer sentiment and green products of e-commerce platforms is revealed. According to this, strat-
egies for improving e-commerce platforms are put forward. 
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1. 引言 

碳中和目标下，电商平台作为消费链的核心环节，其减碳行为对消费者行为具有重要影响。中国《“十

四五”电子商务发展规划》明确要求电商企业推动绿色转型，通过绿色包装、低碳物流、可持续商品供

给等方式[1]。 
黄宗彦等指出“00 后”成为绿色低碳消费主力军[2]，会推动企业可持续转型，需针对性营销。而绿

色消费依赖消费者对低碳绿色产品的认可度和普及绿色生活理念。公众消费新特点与新趋势调查报告中

研究中国消费者绿色消费行为特征，公众的绿色消费意识不断增强，绿色消费理念逐渐深入人心，食品、

用品、出行等消费领域的绿色产品和绿色服务成为新的消费增长点，带动绿色消费市场规模快速增涨[3]。 
为了实现碳达峰、碳中和目标，电商平台作出了一系列低碳计划和宣传，包括推动物流快递包装减量化

[4]、技术赋能及天猫“绿色会场”的宣传创新。然而，消费者作为需求端主体，其偏好信号通过产品使用感、

体验感传导至供给端。平台对绿色产品的低碳认证、功能属性及价格敏感度都会影响消费者购买意愿。周建

等研究分析了情感分析领域知识结构[5]。王胜源等[6]发现电商用户购买后的评论中包含着消费者对产品的

情感表达，是评估平台服务质量以及用户满意度的重要依据。熊乐等[7]基于情感词典和语法规则提取电商评

论中的情感关键词和句式结构，研究了电商评论情感挖掘模型，识别和分析用户评论中的情感倾向。 
因此，本研究通过分析消费者使用后对绿色产品的关注点以及不满点，提出提升电商平台绿色产品

质量的对策。由于淘宝、京东两大电商平台拥有庞大的用户群体，积累了大量关于产品体验、包装质量、

物流服务等产品评论数据，因此适合作为研究对象。利用 Python 软件对评论文本进行文本挖掘和情感分

析，对评论所表达的主题，进行情感分析，识别其情感倾向。并筛选出消极评论较多的主题，分析消费

者情感消极的主要因素，然后提出建议，从而提高电商平台减碳行动的质量建议。 

2. 数据来源及变量选取 

本数据样本来源于淘宝、京东中标注“包装”、“环保”、“可降解”标签的商品评论，先确定目标

产品的商品 ID，再调用京东、淘宝平台公开的 API 接口采集到商品评论 823 条。 
对于变量的选择，不计产品名称、品牌、价格等，部分产品的来源平台和对应评论如表 1 所示。 
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Table 1. Partial raw data 
表 1. 部分原始数据 

平台 评论 

淘宝 非常棒，设计独特贴心，全程没有一点塑料对零废弃生活实践者真是太满意啦。 

淘宝 很好，包装从内到外都环保，下次还要买。 

淘宝 非常好哎，完完全全没有需要处理掉的塑料，所有的都可以重复利用，真的能用很多次的重复利用。 

淘宝 不提别的，想法挺好，快递箱也是难得无胶带封装。只要质量不是特别垃圾，我就认定你们家。 

淘宝 非常喜欢这种环保的理念，很健康，原色，会回购。 

3. 研究过程与结果分析 

3.1. 数据预处理 

文本预处理的基础步骤是自然语言处理，能有效提升后续分析的准确性[3]。本文使用的文本数据里

面会有很多停用词，人工筛选工作量过于大，因此本研究采用以下文本处理流程：① 使用 jieba 分词工

具进行中文分词，构建复合停用词表，参照哈工大停用词表和百度停用词表。② 去除文本评论数据中重

复的部分和默认的评论。很多消费者表达对商品的喜欢时总会用“好好好”、“非常非常非常喜欢”，去

掉累赘的表达，降低特征维度。部分预处理数据如表 2 所示。 
 

Table 2. Preprocessing data 
表 2. 预处理数据 

平台 评论 

淘宝 设计 独特 贴心 全程 一点 塑料 废弃 生活 实践者 真是太 满意 

淘宝 环保 下次 还要 

淘宝 塑料 重复 利用 真的 能用 重复 利用 

淘宝 不提 想法 难得 胶带 封装 特别 垃圾 认定 

淘宝 喜欢 环保 理念 健康 原色 漂染 回购 

3.2. LDA 主题分析 

经过数据预处理后，符合研究要求的样本数共 561 条。利用 LDA 主题模型对分词后的评论数据进行

主题划分。 
LDA 主题模型是一种无监督的机器学习技术，采用三层贝叶斯概率模型，由词、主题和文档组成[4]，常

用于发现文档集合中的潜在主题。在处理评论数据时，LDA 可以有效地识别和提取评论中的主要话题或主题。 
由于样本量较小，在这里采用吉布斯抽样，设置 1 到 5 个主题，根据困惑度和一致性评价指标，确

定最优主题个数。由此，迭代 100 次后得出最佳主题数。其聚类效果以主题困惑度得分较低并且主题一

致性得分较高为最好，电商平台用户购买后评论主题困惑度见图 1。 
当主题个数为 4 时，主题困惑度较低并且一致性得分较高，表明模型在此时能够更好地捕捉文档中的主

题结构，各主题之间的界限较为清晰。因此，将电商平台用户购买绿色产品后评论的最优主题个数确定为 4。 
定下主题个数 4 后，再进行迭代，可得到评论高频的主题词。 
根据迭代最优解得出 4 个主题，主题的关键词如表 3 所示，并把 4 个主题分别命名为：环保理念认知、

价格与价值感知、产品质量与耐用性、物流与配送体验。再根据两个平台评论的内容，可得到各主题在每

个平台的占比图，由图 2 可知，产品质量与耐用性和环保理念认知的评论分布上淘宝多于京东，说明淘宝

的消费者更关注于产品质量和环保包装，京东平台消费者更多关注价格与价值感知和物流与配送体验。 
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Figure 1. Confusion and consistency line chart 
图 1. 困惑度和一致性折线图 
 

Table 3. High frequency keywords in e-commerce user comments 
表 3. 电商用户评论的高频主题词 

主题 高频词 

环保理念认知 塑料 包装 环保 材质 设计 

价格与价值感知 价格 支持 便宜 好用 回购 

产品质量与耐用性 质量 好用 材质 真实 精致 

物流与配送体验 包装 喜欢 快递 速度 商家 

 

 
Figure 2. Distribution of comment themes on various e-commerce platforms 
图 2. 各电商平台评论主题分布 
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3.3. 文本情感评分分析 

情感分析一般通过两种方法实现，一种是基于情感词典的情感分析法，即通过分析个别词汇的语义，

确定文本的情感色彩。另一种是基于机器学习技术，通过训练模型自动识别文本的情感极性[5]。 
采用基于情感词典的情感分析法，确定电商平台用户购后评论的情感倾向。SnowNLP 是一个基于

python 的中文自然语言处理库，它集成了分词、词性标注、情感分析、文本分类、关键词提取等多种功

能。其中，情感分析作为 SnowNLP 的功能之一，根据文本判断其情感倾向，为文本挖掘和舆情分析提供

了有力支持。基于机器学习的方法，特别是朴素贝叶斯分类器。在训练过程中，SnowNLP 会将大量标注

好的文本数据作为训练集，提取文本中的特征，然后利用这些特征训练分类器。最终，分类器会根据输

入文本的特征，判断其情感倾向，得出情绪得分，输出值接近 1，则表示文本的情感倾向为积极；如果接

近 0，则表示情感倾向为消极。情感得分作为新的数据特征被加入到数据集中，供后续分析使用。 
情感倾向分析可以帮助电商平台更详细地了解消费者对绿色产品及服务的满意度，帮助电商平台有

针对性地进行改进。基于情感词典，确定消费者购后评论的情感倾向。 
利用 SnowNLP 将两个平台的评论进行情感评分，然后得到其分数，并且进行区分。可以得到淘宝和

京东情感得分的最大值、最小值、中位数、标准差。 
淘宝得分均值大于京东，而京东消费者对绿色产品得分的最大值比淘宝的高。具体见表 4。 

 
Table 4. Descriptive statistics of emotional scores 
表 4. 情感得分描述性统计 

 均值 标准差 最小值 中位数 最大值 

淘宝 0.5798 0.3627 0 0.7182 0.9993 

京东 0.5695 0.3507 0.0079 0.6081 1 

 
在物流与配送体验、环保理念认知上消极评价占比都比较多，而产品质量与耐用性的消极评价较少，

说明消费者对绿色产品的产品质量认可度较高，而且低碳环保产品的耐用性也较好，说明新兴的环保材

料都比较结实，见图 3。 
 

 
Figure 3. Distribution of theme emotions 
图 3. 主题情感分布图 
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通过分析消极评论的情感倾向，得到物流与配送体验、环保理念认知上消极评价主题的消极词汇，

并分析消极评论产生的原因。 
 

Table 5. Negative vocabulary of the theme 
表 5. 主题消极词汇 

主题 消极词汇 出现比例 

物流与配送体验 侧边、开裂、卫生、快递、暴力 62.5% 

环保理念认知 塑料、环保、过度、包装、厂家 46.2% 

 
由表 5 可知，在物流与配送体验消极情绪评论中消费者对物流的包装质量存在不满，因为多数商家

采用纸质包装来减少塑料的污染，但纸质材料较软，不防潮，在快递运输中，会受气候影响，容易受潮

变形，受压后内部物品易受损。同时，快递经历长距离的运输和快递站工作人员的操作不当，会出现暴

力物流和配送的情况，造成消费者的消极评论。 
在环保理念认知的消极评论中，消费者比较关心绿色产品的包装是否达到了环保理念的要求。对于

“禁限塑”政策要求，消费者会在意绿色产品是否使用塑料过量或者无塑料。虽然平台出台了绿色行动

措施，如京东的减量化包装、减重 210 克纸类材料包裹及菜鸟驿站进行绿色回收纸类包裹，但是也存在

矫正过枉的情况出现，导致消费者对商家的环保理念存在质疑。 

4. 结论与建议 

4.1. 结论 

基于京东、淘宝平台绿色产品消费者评论的情感分析结果，本文提取出四大核心主题：环保理念认

知、价格与价值感知、产品质量与耐用性、物流与配送体验。研究发现：1) 淘宝消费者更关注产品质量

与环保包装，而京东消费者更重视价格与价值感知及物流体验；2) 消极情绪主要集中在物流与配送体验

和环保理念认知两大主题。通过消极词汇分析，总结出导致负面体验的主要原因如下： 
1) 物流与配送体验不足 
绿色产品普遍采用全纸质环保包装，但其抗压性与防水性较差，运输过程中易出现变形、破损等问

题。部分消费者质疑当前环保包装是否矫枉过正，反而因重复配送增加碳排放。 
2) 平台和商家对环保理念的理解 
商家和平台可能未完全理解环保和可持续发展的核心理念。虽然做出一些表面上的环保举措，但由

于对环保概念的误解，仅替换塑料包装而忽视全生命周期减排，缺乏系统性政策指导导致环保措施碎片

化。只是做了表明的改变，采取的措施未能从根本上减少对环境的负面影响。 

4.2. 建议 

4.2.1. 优化物流包装与服务质量 
对于产品包装运输中的问题，采取的措施为升级快递包装的材料，使用可回收利用的快递箱，取代

之前的塑料包装袋或者纸质包装箱，这类新材料的快递箱可以回收循环使用、低碳减塑，平台在物流中

应大力投入此类包装循环使用。具体措施为：1) 推广可回收蜂窝板材快递箱，其抗冲击性能较纸质包装

提升，且支持 5 次以上循环使用，兼顾低碳与耐用需求；2) 建立绿色物流标准：对绿色产品加贴防损标

签，在仓储、运输环节实施分级管理，并通过数字化路径规划减少配送里程，降低包装破损率与碳排放；

3) 建立绿色供应链溯源系统，对原材料采购、生产加工等环节实施区块链存证；4) 设立快速响应机制，

对消极评论中提及的质量问题，建立问题反馈通道，并且要介入到产品改进流程。 
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4.2.2. 构建环保理念推广体系 
对于平台、消费者而言，都要加强对环保属性的关注，电商平台应该进一步强化绿色产品的环保属

性，在产品包装、宣传资料上明确标注产品的环保属性，让消费者了解产品的环保特性。采用更环保的

材料，回收废弃资源生产再制造产品，优化绿色技术，在当下国家政策加持下，大力宣传绿色产品，利

用碳积分优惠政策吸引消费者。可以通过：1) 对通过环保认证的商家给予流量补贴及佣金优惠，设立“绿

色商家”标识；2) 在商品页增加消费者碳足迹可视化图表，开展环保积分兑换活动，并发放绿色消费券，

促使消费者了解环保理念并购买绿色产品；3) 联合各个行业协会制定绿色电商规则，明确包装减量、再

生材料使用等关键指标。 
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