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Abstract 

From the perspective of customers, based on big data analysis, this paper obtains the evaluation 
value index of supplier credit under the e-commerce platform. Among them, python is mainly used 
to implement the crawler of the commodity comment of the corresponding supplier on the 
e-commerce platform, and the after-sales evaluation text is obtained. Finally, data processing and 
analysis are carried out on the text to construct the supplier credit evaluation index under the 
e-commerce platform. The evaluation index constructed by this method is more suitable for the 
credit evaluation of suppliers under the e-commerce platform, so as to effectively manage the cre-
dit of suppliers under the e-commerce platform. 
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摘  要 

本文从客户的角度，基于大数据分析，得到电商平台下的供应商信用的评价值指标。其中主要运用python
实现对电商平台对应供应商商品评论的爬虫，得到售后评价文本。最后在对文本进行数据的处理与分析，

以此作为依据来构建电商平台下供应商信用评价指标。以此构建的评价指标更适用于电商平台下供应商
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的信用评价，以便于对电商平台下的供应商信用进行有效的管理。 
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1. 引言 

2013 年，中商协会与北师大电商研究中心就中国电子商务的诚信情况作了首次调查报告，报告显示：

71.1%的调查者对一些网站的合法性与真实性等问题持有怀疑态度，56.4%的调查者曾遇到过网上商品信

息失真的情况，还有 40.9%的调查者遇到过承诺的在线服务没有兑现的情况。2016 年据中国电子商务投

诉与维权公共服务平台监测数据显示，虚假促销、商品质量、疑似售假、货不对板等供应商信用问题占

了零售电商投诉问题的 24.47%。由于电子商务具有交易的电子化、信息不对称、时间差、匿名等特点，

使得信用问题频发。 
目前，一些平台信用度的变化仅仅是依据交易的次数，而与每次交易的金额无关，因此使得一些卖

家可以通过出售低价值商品在短期内提高自己的信用值[1]。以京东为代表的电商平台，建立了由质控、

运营、售后、技术等多部门联合监管机制并自主研发了“反作弊识别系统”，系统利用京东大数据平台，

从订单、商品、用户、物流、支付、评论、浏览等多个维度进行分析，识别各个交易环节的异常数据，

结合多种智能算法进行数据建模，从而对虚假交易进行精准定位。 

2. 相关理论介绍 

2.1. Python 语言介绍 

Python 具有源代码的高度可阅读性，通过简单的标点符号与英文字母的算机设计语言实现面向对象

的解释。python 采用的是动态类型系统，所以在编译的时候，python 需要在运行过程中才能对对象进行

检查[2]。同时，python 内置数据类型丰富，能实现数据代码长度的有效减少。 

2.2. Python 的特点 

1) 时效性高 
由于 python 的底层是基于 C 语言所构建的，且大多数标准库和第三方库也都是基于 C 语言写的，所

以，python 在运行过程中效率非常的高。 
2) 代码开源 
Python 作为开放源码软件之一。使用者可以自由地发布这个软件的拷贝、阅读它的源代码、对它做

改动、把它的一部分用于新的自由软件中。 
3) 可移植性 
由于它的开源本质，python 已经被移植在许多平台上(经过改动使它能够工作在不同平台上)。 
4) 面向对象 
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Python 支持面向对象与过程的编程。在“面向过程”的语言中，程序是由过程或仅仅是可重用代码

的函数构建起来的。在“面向对象”的语言中，程序是由数据和功能组合而成的对象构建起来的。 

3. 爬虫设计与大数据文本分析 

由于本文采用的是从客户的角度对供应商的信用进行分析评价，所以，需要去对应网页进行客户评

论的提取以此作为文本数据分析依据。基于 python 的诸多优点，利用 python 设计爬虫，根据爬虫的功能，

需要确定网页初始 URL，由于客户评论不止一页，根据 URL 特点得到 URL 的列表，通过分析每个 URL
地址中的链接获取对应内容，最后以 csv 的文件形式保存。 

3.1. 爬虫设计 

由于 Python 具有强大的数据库支持，根据网页爬虫的抓取方式，需要的数据包有 requests、re、lxml、
json、csv [3]。带入代码如下： 

import requests 
import re 
from lxml import etree 
import json 
import csv 
import time 
1.1 输入网页进行对应评论文本进行输出：product_url = ‘爬虫网页’ 
1.2 获取 commentVersion，用于构造评论页的 url 
1.3 解析网页内容，获取下一页的链接 
1.4 根据参数生成商品评论 url 
1.5 爬取单页的评论信息 
1.6 输出 csv 

3.2. 大数据文本分析 

通过网页爬虫会得到大量的文本数据，需要对这些海量数据进行有效的分析。同样是利用 python 的

强大数据解释功能，做到的是对大量文本的关键评论的词的提取[4]，以此作为供应商信用评价指标的构

建的依据。 
1) 数据预处理 
对于爬虫出来的售后评论，首先需要进行文本数据的预处理。预处理主要指的是对文本进行切分、

分词以及去停用词的处理。由于本文是对每条售后文本数据进行分析处理，所以文本分割可以省略。主

要是对文本进行停用词(stop words)的提出，对于停用词是有专门的词库组成的，可以利用“jieba”通过

python 来实现处理。 
2) 关键词的提取 
关键词指的是对所需要的能表现出文本核心信息的词汇，以一定的特征项来代表文档并能表达相应

的意义。在文本的挖掘时只需要对这些关键词进行有效的分析，从而实现对非结构化文本的处理。 
3) 匹配分类 
将文本转化成向量的形式，并计算出对应的权重，便可以进行分类挖掘，既匹配分类。 
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4. 指标构建分析 

4.1. 正则分析 

由于本文的目的性较强，所以在文本分析时根据实际需要，对大量文本进行有效的分词，并通过数

据文本的分析过程，输出结果如表 1。 

4.2. 电商平台供应商信用评价指标 

1) 及时满意度 
在线会话过程中或结束时，客户对于服务评价：(非常满意 + 满意)/(非常满意 + 满意 + 一般 + 不

满意 + 非常不满意)目标值为 90%。 
2) 咚咚应答率 
咚咚应答率指的是在电商平台中供应商对消费者的问题应答情况。对于应答率规定，咨询量 ≥ 1000，

咚咚应答率 ≥ 95%，店铺周平均在线客服应答率应不低于 90%。 
3) 产品丰富度 
同一类商品下有多个单品(sku)，并且及时更新，以保证不会出现断货、缺货等情况，影响消费者体

验。 
4) 虚假宣传 
指在平台页面展示含有虚假信息内容，欺骗和误导消费者的行为，具体情形以广告法规定为准；包

括但不限于通过文字或图片等方式明示或暗示与商品实际内容不相符的虚假信息，使消费者对商品的质

量、制作成分、性能、用途、生产者、有效期限、产地等产生误解的行为。 
5) 售后服务 
售后服务指的是在终端客户收到产品之日起，供应商开始售后服务工作。供应商保证售后服务符合

承诺标准以及国家相关规定，例如因商品质量问题需要退、换、维修时供应商按生产规定办理延迟退、

换、维修时间。 
 
Table 1. Output result 
表 1. 输出结果 

问题 关键词 权重 对应评论数 

及时满意度、咚咚应答率 
售后|差评|回电|客服|来电|不回话|耽误|沟通|
从来不|回复|咨询|挂机|不理人|回复慢|咚咚|

效率低 
0.288 26,983 

产品丰富度 缺货|种类|采购中|配套|抢购|很少|不全 0.0043 407 

虚假宣传 假货|正品|信任|怀疑|宣传|图片|描述|相差|实
物|谨慎|地摊货|水货|不符 

0.1396 13,141 

售后服务 售后服务|赔偿|投诉|纠纷|交易|折价|运费|二
手|维修|态度|服务|承诺|电话|打不通|马虎 

0.0761 7168 

价格变动 价格|便宜|骗人|降价|不值|原价|买完降价|性
价比底|虚高|不合理|满减 

0.0542 5101 

刷单炒新 刷单|疑似|慎重|刷单|虚假|信用值|同类|空包|
炒作|不诚信 

0.0031 289 

48 小时揽件及时率 没到|发货|时效|未发货|速度慢|拖延|收不到 0.0168 1579 

商品退换率 换货|残不退|退换货|返修|退货|退款|次品| 
补发 

0.0216 2056 
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6) 价格变动 
价格变动主要指的是，电商平台上的商品会不定期的推出优惠活动，或者是一些品牌日的时候，会

通过满减、领取购物券等方式对商品进行促销。但此时会涉及到商家是否将商品大幅度提价然后在进行

促销活动，所以需要对商品的价格变动幅度进行管理。 
7) 刷单炒信 
是指供应商通过不正当方式获取虚假的商品销量、店铺评分、商品评论等，妨害、干扰消费者购物

权益的行为。这种不正当方式主要包括但不限于以下几种形式：自买自评、第三方炒作、空盒等。 
8) 商品退换率 
实际发生退换货返修的服务单量/已完成商品件数(服务单生成时间是 30 天内的数据)。 
9) 48 小时揽件及时率 
48 小时揽件及时率指的是，交易达成后 48 小时内买家可以查询到订单的快递公司揽件跟踪信息情

况。 

5. 总结 

由于电商平台的特殊性，使得对其供应商的管理也不同于传统的供应商。本文从客户的角度通过大

量售后文本数据的分析，来构建电商平台供应商信用评价指标，使指标的输出更具有代表性。同时，利

用大数据文本语义分析也可以增强指标的辨识性，提高精准性。能做到对供应商的信用进行重点的考察，

从而弥补因电商特性所带来的供应商信用难以管理的问题。 
但是数据的处理过程会占用计算资源工作，作为一种额外的资源消耗业务，需要尽量加强不同系统

间的数据规范化和标准化，保证系统数据的规范以及编码的一致性。而本文在数据的处理中由于实际的

需要与现实情况，需要首先保证对文本数据的预处理实现规范化，最后在系统的调试运行中保证编码的

一致性即可[5]。总之对于电商平台下供应商信用的管理问题还是要以大数据作为支撑的。 
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