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摘  要 

本研究针对付费自习室行业在O2O模式下面临的同质化竞争与效率挑战，构建了从UGC挖掘到运营决策

的分析框架。通过采集平台评论数据，综合运用LDA、情感分析与IPA方法，识别并量化了环境、设施、

服务、位置与体验五大核心属性。研究发现，“环境”是当前核心优势，“设施”为关键短板与改进优

先项。基于此，依据4P理论提出了包含产品优化、分层定价、渠道融合及社群运营的数据驱动策略，为

付费自习室从“流量运营”转向“价值运营”提供了实证路径与方法论参考。 
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Abstract 
This study addresses the homogeneous competition and efficiency challenges faced by the paid 
study room industry under the O2O model, constructing an analytical framework from UGC 
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mining to operational decision-making. By collecting platform review data and comprehensively 
utilizing LDA, sentiment analysis, and IPA methods, five core attributes—environment, facilities, 
services, location, and experience—were identified and quantified. The study found that “envi-
ronment” is the current core advantage, while “facilities” is a key weakness and a priority for im-
provement. Based on this, and using the 4P theory, a data-driven strategy encompassing product 
optimization, tiered pricing, channel integration, and community operation is proposed, provid-
ing an empirical path and methodological reference for paid study rooms to shift from “traffic 
operation” to “value operation”. 

 
Keywords 
Paid Study Rooms, User-Generated Content (UGC), Text Mining, E-Commerce 

 
 

Copyright © 2026 by author(s) and Hans Publishers Inc. 
This work is licensed under the Creative Commons Attribution International License (CC BY 4.0). 
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/ 

  
 

1. 引言 

在终身学习与职场竞争加剧的背景下，付费自习室作为满足年轻人学习“刚需”的 O2O 服务电商

迅速兴起。消费者通过美团等平台完成全流程消费，使得在线评论(UGC)成为影响其决策的核心口碑资

产[1]。行业在经历用户规模快速增长后，正面临盈利模式单一、竞争同质化与客流周期性波动的严峻

挑战，粗放运营难以为继，亟待向数据驱动的精细化运营转型[2]。当前，电商营销逻辑正从“人找服

务”转向“服务找人”，这要求商家主动将 UGC 从反馈信息转化为驱动服务优化与品牌建设的战略资

产[3]。 
既有研究为本文提供了坚实基础，但也揭示了当前研究的不足与本文的切入点。在付费自习室研究

方面，现有文献多聚焦于其社会属性、消费动机与环境设计[4]，但缺乏利用消费者在线评论(UGC)进行

数据驱动的实证分析，难以动态捕捉用户真实、细粒度的体验反馈。在 UGC 与电商评论挖掘研究方面，

利用 LDA 主题模型从 UGC 中提取服务属性[5]、通过情感分析量化满意度[6]、并借助重要性–绩效分

析(IPA)进行诊断[7]，已成为电子商务与服务业领域洞察消费者需求的成熟范式。然而针对“学习型消费

空间”这一新兴场景的评论语料，尚缺乏系统性的挖掘与分析框架。在精细化运营与数据驱动策略方面，

尽管学界普遍认同基于用户洞察优化资源配置的价值，且已有研究尝试将 UGC 用于服务改善[8]，但在

付费自习室等细分场景中，如何构建从用户评论挖掘到可落地运营策略的完整闭环模型，仍有待深入探

索。 
鉴于此，本研究旨在弥合上述研究缺口，系统回答两个核心问题：第一，如何利用电商平台 UGC，

科学识别付费自习室服务的关键属性及其对满意度的相对影响权重？第二，如何将这些数据洞察转化为

系统、可落地的精细化运营策略？为此，本文构建了“UGC 数据挖掘→关键属性与权重识别→IPA 绩效

诊断→4P 整合优化策略”的闭环研究框架。本文的边际贡献在于：理论层面，首次系统整合 LDA、情感

分析与 IPA 模型，构建了从 UGC 中自动提取属性、量化绩效并确定战略优先级的完整分析链条；实证层

面，精准识别了付费自习室“设施”属性的关键杠杆作用，揭示了其“高重要性–低满意度”的显著特

征，为理解该业态消费者满意度的动态演化提供了新证据；实践层面，提出了基于 4P 营销组合的、可操

作且优先级明确的整合优化策略，实现了从“数据洞察”到“行动路线图”的直接转化。本研究以期为该

行业从“流量运营”转向“价值运营”提供兼具理论深度与实践价值的参考。 
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2. 研究设计 

2.1. 研究方法 

本研究依次采用 LDA 主题模型、情感分析与重要性–绩效分析(IPA)三种方法，构建从属性识别到

战略诊断的完整分析链条。首先，运用 LDA 主题模型对预处理后的评论文本进行无监督学习，提取出代

表消费者关注核心的潜在主题，并通过语义归纳将其界定为具体的服务属性。其次，通过情感分析对归

属于各属性的评论进行情感倾向量化，计算其情感得分均值，以此作为各属性的“绩效”表现指标。具

体计算式为：对于每条评论其情感得分 S 

1  *n
i ii W P

S
n

== ∑  

其中：n 为评论中匹配到的情感词总数； iW 为第 i 个情感词的权重(积极词为+1，消极词为−1)； iP 为第 i 个
情感词的强度(基础强度为 1，根据程度副词加权，如“非常”为 1.5，“有点”为 0.8)。最后，引入重要性

–绩效分析(IPA)模型，以各属性对应的评论数量占比衡量其“重要性”，与前述“绩效”值共同构成二维

决策矩阵，从而将各属性划分为优势区、改进区、机会区与劣势区，明确资源优化与运营改进的优先顺序。 

2.2. 数据来源与预处理 

本研究的数据主要来源于中国主流生活服务电商平台——美团与大众点评。为保证样本的代表性与多

样性，研究选取北京、上海、深圳、成都等八个不同经济与地域层级的城市作为样本区域，并以评论数不

少于 100 条的付费自习室商户为分析对象。通过 python 进行网络爬取，共收集原始评论数据 39,820 条。 
在数据清理过程中，首先删除了空值、乱码及明显无效的评论(如极短的“好评”“一般”等无语义

内容)；其次，去除了重复记录及机器人评论；最后，对文本进行了规范化处理，包括全角半角统一、字

符大小写标准化、错别字修正以及表情符号与特殊符号的去除。经过上述预处理后，获得有效评论 26,682
条，构建成后续文本挖掘分析的高质量语料库。整体数据的时间跨度覆盖近两年，兼具广度与时效性，

能够较为全面地反映消费者对付费自习室服务体验的真实反馈。 

2.3. 文本分析与特征挖掘 

采用 Python 的 Jieba 分词工具(精确模式)对评论文本进行分词，并辅以自定义词典(纳入“自习室”

等专有名词)与哈尔滨工业大学停用词表，以提升分词准确性并过滤无意义词汇[9]。进而，通过词频统计

生成高频词表与词云图，见图 1。结果显示，“学习”、“自习室”、“环境”、“安静”、“氛围”等

词频最高，初步表明消费者核心关注点集中于学习环境与氛围，且整体情感倾向偏积极。 
 

 
Figure 1. Online comment word cloud 
图 1. 在线评论词云图 
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为深入探究词语间的语义关联，利用 ROST CM 软件构建了社会语义网络图，见图 2。分析发现，

“自习室”处于网络中心，与“安静”、“环境”、“干净”等环境属性词，“服务”、“热情”等服务

属性词，以及“方便”、“地铁”等位置属性词紧密关联。这进一步验证了环境、设施、服务、位置及体

验是构成消费者感知的核心维度，为后续的模型分析奠定了基础。 
 

 
Figure 2. Online commentary social semantic network graph 
图 2. 在线评论社会语义网络图 

2.4. 研究方法 

本研究依次采用 LDA 主题模型、情感分析与重要性–绩效分析(IPA)三种方法，构建从属性识别到

战略诊断的完整分析链条。首先，运用 LDA 主题模型对预处理后的评论文本进行无监督学习，提取出代

表消费者关注核心的潜在主题，并通过语义归纳将其界定为具体的服务属性。其次，通过情感分析对归

属于各属性的评论进行情感倾向量化，计算其情感得分均值，以此作为各属性的“绩效”表现指标。最

后，引入重要性–绩效分析(IPA)模型，以各属性对应的评论数量占比衡量其“重要性”，与前述“绩效”

值共同构成二维决策矩阵，从而将各属性划分为优势区、改进区、机会区与劣势区，明确资源优化与运

营改进的优先顺序。 

3. 研究实施与结果分析 

3.1. LDA 主题模型分析：关键属性识别 

为从非结构化评论文本中识别消费者关注的核心维度，本文采用 LDA 主题模型对 26,682 条有效评

论进行主题挖掘。通过计算不同主题数(k)下的困惑度与主题一致性得分，发现当 k = 5 时，模型在保持较

低困惑度的同时，主题一致性得分达到局部最优，表明此时主题内聚性与区分度最为平衡，见图 3。因

此，确定最优主题数为 5。 
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Figure 3. Theme consistency calculation results chart 
图 3. 主题一致性计算结果图 

 
Table 1. LDA topics and corresponding keywords 
表 1. LDA 主题及对应的特征词 

主题 1 概率 主题 2 概率 主题 3 概率 主题 4 概率 主题 5 概率 

干净 0.066 位置 0.044 免费 0.038 小姐姐 0.089 学习 0.033 

环境 0.053 方便 0.027 咖啡 0.037 服务 0.053 环境 0.033 

推荐 0.018 好找 0.029 设施 0.029 前台 0.036 安静 0.016 

舒适 0.016 交通 0.021 提供 0.026 热情 0.036 自习室 0.015 

空调 0.013 吃饭 0.018 零食 0.024 管家 0.031 氛围 0.012 

安静 0.012 地铁站 0.016 齐全 0.020 温柔 0.020 适合 0.010 

座位 0.011 区域 0.011 茶水 0.018 态度 0.019 推荐 0.010 

氛围 0.010 便利 0.011 贴心 0.013 贴心 0.018 体验 0.009 

满意 0.008 附近 0.010 充电 0.012 及时 0.011 特别 0.009 

透气 0.008 地方 0.008 自助 0.012 好评 0.008 下次 0.008 

 
模型提取的主题及其代表性高权重特征词，结果见表 1。主题命名遵循以下逻辑：首先，提取每个主

题下概率最高的前 15 个特征词如表 1 所示；其次，结合领域知识，归纳这些词汇共同指向的核心语义；

最后，为每个主题赋予一个简洁、客观的概括性名称。具体而言： 
主题 1 的特征词(如干净、环境、舒适、安静、氛围)主要描述学习空间的物理条件与整体感受，故命

名为“环境”。 
主题 2 的特征词(位置、方便、交通、地铁站、附近)聚焦于地理可达性与周边便利性，故命名为“位

置”。 
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主题 3 的特征词(免费、咖啡、零食、提供、齐全)涉及商家提供的附加物品等基础设施，故命名为“设

施”。 
主题 4 的特征词(小姐姐、服务、前台、热情、态度)明确指向工作人员及其服务行为，故命名为“服

务”。 
主题 5 的特征词(学习、环境、安静、氛围、适合、体验)虽然部分词汇与主题 1 重叠，但其核心词

“学习”、“体验”、“下次”等更侧重于消费者在此空间中的核心活动目的、主观综合感受及未来行为

意向，因此命名为“体验”。主题 1 与主题 5 的部分重叠反映了物理环境是构成整体体验的基础，但主

题 5 更侧重于从用户视角出发的整合性评价。 

3.2. 情感分析：属性满意度评估 

为进一步评估消费者对各属性的满意度水平，本研究在主题划分结果基础上开展评论情感分析。通

过构建情感词典与方向标注模型，对各主题评论进行情绪极性判定与得分量化，结果见表 2。 
 
Table 2. Statistical analysis results of sentiment analysis for each attribute 
表 2. 各属性情感分析结果统计 

主题 总评论数 积极评论数 消极评论数 中性评论数 情感得分均值 

环境 122,66 10,473 1317 476 20.3789271 

位置 1673 1433 165 75 18.782539 

设施 1951 1608 254 89 10.4366311 

服务 3416 2864 419 133 16.4578329 

体验 2131 1809 235 87 8.2351971 

 
结果显示，整体满意度处于较高水平，积极评论占比 84.8%，但属性间评分差异显著。其中，“环

境”属性的评论数量与情感得分均居首，显示其为最显著的竞争优势；“位置”和“服务”的平均得分高

于整体均值，说明这两个方面的消费者认同度较好。相对而言，“设施”和“体验”两个主题的情感得分

显著低于平均值，成为主要的满意度短板，需要在后续经营中优先改进。这一结果表明，硬件完善度与

个体体验感是制约付费自习室口碑提升的关键环节。 

3.3. IPA 分析：战略优先级诊断 

基于上述结果，本文进一步将五个属性的重要性(由评论比例表征)与绩效(由情感得分反映)纳入 IPA 
(Importance-Performance Analysis)模型，以识别各属性的战略优先级。分析结果见图 4。 

由图可以看出，优势区(高重要性–高绩效)：环境。环境是付费自习室的核心竞争力与口碑基础，需

保持现有高标准并持续精细化优化。改进区(高重要性–低绩效)：设施。该属性对满意度具有高影响力，

但当前表现不佳，应优先投入资源改善硬件与辅助功能，以提升整体体验价值。机会区(低重要性–高绩

效)：位置与服务。消费者当前对这两方面满意度较高，可作为差异化卖点延伸与营销强化方向。劣势区

(低重要性–低绩效)：体验。讨论频率较低但得分偏低，可能与性价比感知及学习沉浸感不足相关，应通

过优化设施与服务间的协同提升整体体验感知。综上，IPA 分析揭示了从“数据认知”到“策略行动”的

逻辑转换路径。其中，“环境”是需保持的核心优势，“设施”是最迫切的优化突破口，而“位置”“服

务”“体验”则分别承担品牌差异化与用户价值体验的潜在增长点。该结论为后续基于 4P 视角的精细化

运营策略设计提供了明确的实证依据。 
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Figure 4. Consumer satisfaction IPA four quadrant chart 
图 4. 消费者满意度 IPA 四象限图 

4. 基于数据洞察的精细化运营策略 

基于 LDA、情感分析与 IPA 模型的诊断结果，本研究识别出环境、设施、服务、位置与体验五大核

心属性，并明确了其战略优先级。其中，环境为当前优势，设施为关键短板。为将数据洞察转化为可落

地的行动方案，本文依据 4P 营销理论，构建如下精细化运营优化路径[10]。 

4.1. 产品策略：巩固优势与补齐短板 

强化环境核心壁垒，“环境”是当前高满意度与高关注度的优势区。因此，产品设计应持续强化环

境体验的稳定性与差异化。确保空间的安静、整洁与舒适，形成稳定的“高质量学习氛围”；通过主题细

分实现体验延伸，如划分“深度专注区”“轻讨论区”“放松休憩区”等功能分区，以满足不同学习状态

与社交需求，提升场景多样性与空间使用效率。与此同时，“设施”是消费者高期待但低满意度的关键

短板。重点投入设施改进，基础层面可优先升级照明、座椅、人机工学桌面、充电端口与网络稳定性等

核心硬件，以减少物理性不适与中断感；增值层面可提升茶饮、储物、打印等附属设施的质量与便利度，

塑造“效率友好”的学习环境。通过“环境稳固 + 设施升级”的产品策略组合，既能巩固优势认知，又

可以可见改进带动整体满意度提升。 

4.2. 管理启示价格策略：分层定价与价值重塑 

“体验”维度满意度偏低主要受“性价比认知偏差”影响。为此，应在价格机制中引入价值导向与

分层逻辑，实现价格与体验的再匹配。定价结构采用分区定价与时段定价，针对静音区、独立包间等差

异化场景，按空间稀缺与体验深度设价位，结合时间实行动态调价，如工作日优惠、考试季溢价，提高

时段利用率和坪效收益。其次，通过套餐与价值沟通策略重塑用户支付意愿，企业设计灵活卡种与会员
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体系，将“优质环境”和“升级设施”整合为核心卖点，突出“学习效率提升价值”。以价值认知为中心

的价格体系比单纯折扣刺激更能强化用户长期留存与品牌忠诚度。 

4.3. 渠道策略：线上线下融合 

“位置”被评价为高满意度但低关注度属性，表明“便利性”被用户视为基本前提而非差异化优势。

因此，渠道策略应兼顾线下触点优化与线上流量运营，实现“物理接触 + 数字可达”的融合布局。线下

方面，应聚焦高潜客群区域进行精准选址，如高校聚集区、办公区及交通枢纽，以降低通勤成本并贴近

目标群体。通过智能预约、小程序导航与实时座位监控等功能，简化入店流程并提高资源利用效率。线

上方面，应在美团、大众点评等主流生活服务平台强化内容运营，将“环境安静”“设施完善”“服务贴

心”等关键词转化为可感知的品牌标签。通过强化 UGC 展示和高评分评论的精细运营，提升搜索曝光度

与转化效率，从而实现线上引流与线下转化的闭环。 

4.4. 促销策略：社群化与人格化运营 

情感分析显示，用户在“服务”与“体验”主题中高度关注人际互动与归属感，表明促销活动的价值

应从价格激励转向关系共建。首先，可通过人格化服务塑造提升场所温度。运营方应强化前线员工培训，

树立“学习助理”或“空间管家”的角色形象，使服务过程更具陪伴感与目标导向性，从而提升信任与情

感黏性。其次，应建立以学习为中心的社群化用户运营机制。通过会员社群、学习打卡、主题分享与互

助活动，构建基于共同目标与轻社交互动的用户网络，激发正向口碑与自发传播动力。此类“社群式促

销”不仅能延长用户生命周期，也能在无形中形成“同伴学习压力”，强化用户与空间的情感连接，实现

口碑沉淀与品牌生态的自循环。综上，促销策略的本质不再是让利行为，而是社区文化与学习氛围的持

续营造。通过社群共创与人格化服务的结合，付费自习室可在同质化竞争中塑造差异化形象与持续价值。 

5. 结论与展望 

本研究证实，电商平台 UGC 是解码付费自习室消费者满意度、驱动精细化运营的宝贵资源。结合

LDA 与 IPA 模型，识别出环境、设施、服务、位置、体验五大关键属性，精准定位“设施”为运营改进

杠杆点。据此提出 4P 整合优化策略，为自习室创业者提供实操路线图。 
不过，本研究有局限性。方法论上，IPA 分析用“评论比例表征”作属性“重要性”代理指标，可能

与消费者真实重视程度不符，未来可结合问卷调研或实验法验证。数据源于单一电商平台 UGC，用户群

体和评论风格有平台特定偏差，结论普适性需多平台数据检验。情感分析基于词典方法，对复杂语境理

解有局限，未来可引入深度学习细粒度情感分析模型提升精度。 
未来研究可从三方面深化：一是纵向追踪，分析关键属性重要性及满意度随市场周期的动态演变；

二是将研究框架应用于不同城市层级比较，探索地域性差异化运营策略；三是探索前沿 AI 技术在 UGC
分析中的应用，实现前瞻性产品创新。总之，在服务电商成熟背景下，基于 UGC 的精细化运营能力是付

费自习室及线下体验服务业构建核心竞争力的关键。 
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