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医药电商行业消费者满意度关键影响因素识别

———基于抗感冒药品在线评论的研究

胡晓铮,董景峰,陶新民

(东北林业大学 土木与交通学院,哈尔滨150040)

摘要:本文以消费者满意度为切入点,聚焦医药电商平台服务质量优化路径,为精准提升服务质量提供数据支

撑.基于60396条抗感冒药品有效评论数据,构建文本挖掘、主题特征提取、影响因素排序三维分析框架.运用LDA
主题模型确定最佳主题数量,并挖掘评论文本潜在主题,识别出物流配送服务、药品价格等7个核心影响因素.进而

以评论的文档 主题概率分布向量为输入特征,构建XGBoost分类模型,通过与逻辑回归、随机森林、支持向量机、

CatBoost等模型在准确率等5类性能指标上的对比,证实该模型对数据具有显著适配性,经参数优化后,模型性能达

到最优水平,并输出特征的重要性得分.研究结果表明不同剂型药品的消费者满意度影响因素存在显著差异,从而为

医药电商消费者行为研究提供有效的理论支撑.

关键词:消费者满意度;在线评论;LDA主题模型;XGBoost;影响因素

中图分类号:TP181      文献标志码:A 文章编号:1000-2367(2026)04-0083-08

随着互联网技术迭代与网络购物渗透率提升,医药电商已成为医疗健康领域的重要组成部分.与普通电

商不同,医药电商因涉及药品安全性、合规性等特殊要求,消费者在线评价不仅关乎购物体验,更直接关联公

众健康权益.在此背景下,消费者满意度作为企业竞争力的核心指标,其影响机制因医药电商的特殊性而趋

于复杂,单一评论分析方法已难以揭示多因素交叉作用下的内在驱动逻辑.
消费者满意度是指消费者消费后的感知绩效与购买前形成的期望进行比较后形成的满意或失望的心理

感受[1-2].当前关于消费者满意度的基础研究主要集中在以下方面:一是与其他理论间的联系,如期望不一

致理论、绩效模型、公平模型;二是评估与测量,通过多种方法衡量消费者满意度[3];三是与消费者行为的关

系[4-5];四是驱动机制及影响因素分析,即哪些因素会影响消费者满意度[6-7].
在消费者满意度影响因素研究中,国内外学者已围绕生鲜、汽车、酒店、服装等行业展开广泛探索,但针

对医药电商领域的研究仍相对有限.在数字经济深度渗透的驱动下,医药消费场景加速向线上迁移,近年来

医药领域消费者满意度相关影响因素的研究热度持续上升.熊百妹[8]利用逐步回归法建立药品消费者满意

度测评的回归模型,指出药品种类、药店位置和药品质量是影响药品消费者满意度的主要因素.Zhao等[9]则

聚焦线上场景,利用多属性决策方法分析抗感冒药的在线评论,进而识别影响消费者满意度的关键因素.总体
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而言,现阶段医药电商消费者满意度的研究成果相对较少,尤其在利用在线评论与机器学习技术探索其影响

因素方面存在明显缺口.
当前,学者们对在线评论的探索已深入方法论层面:倪昭鑫等[10]构建CNN-BiLSTM-Attention模型对

在线评论进行情感分析,并针对分类后的正负面评价进行LDA主题建模,挖掘影响生鲜物流服务质量评价

的关键因素.邬先利等[11]基于LDA主题模型挖掘多平台在线评论中的用户偏好演化规律.何勇等[12]以生鲜

电商为背景,构建融合评论影响效用的 MixedLogit模型,挖掘在线评论中异质用户的隐性需求及偏好.
Krishna等[13]通过LDA主题模型识别影响食物共享平台用户满意度的八大挑战.上述研究证实,在线评论

文本是连接用户主观评价与满意度客观因素的关键桥梁,为从评论中提取影响因素提供了方法论基础.
已有的消费者满意度影响因素研究已形成多方法体系,结构方程模型[14]依托问卷调查数据侧重理论假

设验证,情感分析[10]聚焦极性判断,偏最小二乘法与聚合案例分析[15]则适用于小样本因果推断.其中,LDA
主题模型凭借无监督学习优势,高效客观地从大量文本评论中提取潜在主题分布,将用户评论转化为可量化

的影响因素[9,16],这与在线评论研究的方法论需求高度契合.然而,LDA主题模型仅能完成主题识别,缺乏对

因素重要性的相对排序.尽管PROMETHEEII[9]等方法可通过构建评估矩阵实现排序,但其偏好函数依赖

人工设定且更适用于中小规模数据.相比之下,XGBoost模型通过梯度提升机制客观计算特征重要性得分,
精准量化各主题在预测满意度时的相对贡献度,弥补PROMETHEEII处理大规模数据的不足,为消费者

满意度影响因素的深度挖掘提供新思路.
为突破现有方法的局限性,本文提出一种融合无监督学习与监督学习的混合框架:利用LDA主题模型

从海量评论中挖掘潜在影响因素主题,确定影响消费者满意度的因素;进而通过XGBoost算法量化各主题

(因素)对消费者满意度的相对重要性,从而兼顾了文本语义丰富性与特征排序客观性.

1 基于在线评论的LDA-XGBoost框架

本文提出的LDA-XGBoost框架流程如图1所示.应用Python从京东在线平台爬取60396条有效评

论,构建抗感冒药品文本评论数据集.首先,采用NLP技术对评论数据进行清洗预处理;其次,运用LDA主

题模型提取潜在主题,实现对消费者满意度的关键影响因素的识别和结构化表征,并将主题转化为可量化的

概率特征;最后,遍历每条评论并提取其文档 主题概率分布向量构成特征集,以满意度标签为目标变量,利
用XGBoost算法进行满意度标签分类,通过特征重要性分析确定各影响因素的相对重要性排序.同时与逻

辑回归(LR)、随机森林(RF)、支持向量机(SVM)、CatBoost等模型在评论分类任务上的性能进行比较,以
验证模型的准确性和可靠性.

1.1 基于TF-IDF方法的LDA主题提取

隐含狄利克雷分布(LDA)主题模型是一种基于贝叶斯框架的生成式概率图模型,作为无监督主题挖掘

方法,它通过“词 主题 文档”三层贝叶斯结构,从非结构化文本数据中提取潜在主题,揭示隐含主题空间与

观测文本集合的映射关系,其生成机制如图2所示.
其中M'表示文档数量,K'表示主题数量,N 表示文档中的单词数量,z表示文档中单词的主题,w 表示

文档中的单词,θ表示文档 主题的多项式分布,α表示文档 主题分布的Dirichlet参数,ψ'表示主题 单词分

布,β表示主题 单词分布的Dirichlet参数值.该模型核心表达式为:
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P(单词|文档)=P(单词|主题)P(主题|文档), (1)
式(1)中P(单词|文档)表示给定文档条件下某单词出现的概

率;P(单词|主题)表示给定主题条件下某单词出现的概率;P
(主题|文档)表示给定文档条件下某主题出现的概率.在医药电

商消费者满意度影响因素的分析中,LDA主题模型可解构海量

评论的语义特征,识别影响满意度的潜在影响因素.
在进行主题提取前,需要对非结构化的文本数据进行向量

化处理,文本向量化的方法有很多,其中TF-IDF算法[17]可以抑

制普通高频词(如的、是等)对主题提取的影响,聚焦于有区分度

的词汇,提升主题可解释性.因此,本文在采用TF-IDF算法提取关键词语,实现文本向量化.
与此同时,合适的主题数量是保证主题提取质量的前提,为此,LDA主题模型常用一致性分数(coher-

encescore,Cs)与困惑度(perplexity,Py)两个指标进行性能评估[18],从而确定最佳主题数量.其计算公式为:

Cs(D)=lg(
P(wi,wj

)
P(wi)P(wj

)), (2)

Py(D)=ln(
∑

M

d=1
ln(p(wd))

∑
M

d=0
Nd

), (3)

其中,D 代表分词词汇集合,M 表示文本数量,Nd 和p(wd)分别为文本d 的词汇数目和生成概率,P(wi)
和P(wj)表示单个词汇wi 与wj 出现的概率,P(wi,wj)则表示两者同时出现的概率.困惑度用于评估模

型对新文档的预测能力,困惑度值越低意味着模型对新文档的预测能力越强,但其未考虑模型的可解释性和

语义一致性,单独使用易造成过拟合和领域依赖性.为此,本文采用一致性分数以评估模型性能.一致性分数

值越高说明模型生成主题的一致性和稳定性越好,即主题内部词语相关性更强.综合考虑困惑度与一致性分

数两个指标以确定最佳主题数量,并对其进行可视化.
1.2 极端梯度提升算法(XGBoost)

XGBoost(eXtremegradientboosting)由Chen等[19]首次提出,是一种基于梯度提升框架的集成学习算

法,其通过迭代训练多个弱学习器(通常为决策树),并将训练结果加权组合,最终形成强学习器.相较于传统

梯度提升方法,XGBoost目标函数由损失函数(用来衡量真实值与预测值之间的偏差)和正则化项(用以降

低模型复杂度,防止模型过拟合)构成,具体公式如下:

Objt=∑
N

i=1
l(yt-1

i ,̂yt-1
l +ft(xi))+∑

t

k=1
Ω(fk), (4)

Ω(f)=γT+
1
2λ∑

T

j=1
w2

j
, (5)

Objt=∑
N

i=1
l(ft(xi)gi+

1
2
(f(xi))2hi)+Ω(ft), (6)

该算法中,给定数据集D={(xi,yi)},其中i∈1,2,3,…,N,xi 为第i个样本的特征向量,yi 为第i个样本

对应的标签.假定模型使用棵树,并预测每个样本的得分为fk(xi),t表示迭代次数.式(5)为正则化项的具

体展开,T 代表树中的节点数,wj 代表叶子节点权重,γ,λ 表示树结构、叶节点权重大小的参数.式(6)将目

标函数的损失函数进行二阶泰勒展开,其中,gi 为第i个样本的一阶导数,hi 为第i个样本的二阶导数.这使

得该算法能够进一步计算分裂节点的增益,从而选择最优分裂点.

2 京东医药电商消费者满意度实例分析

2.1 数据来源

使用Python抓取2023年3月至2025年3月京东平台6种主流抗感冒药品的在线评论信息87461条,
形成数据集,其包括药品名称、购买时间、评分、评论文本等信息,选定药物是非处方药(OTC),抓取的在线
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评论示例见附录表S1.
抓取完成后,对评论文本进行以下处理工作:

1)对数据中用户信息进行脱敏化处理,删除评论中涉及京东平台、个人ID、药品名称等字符,模糊购买

时间等.
2)筛选并删除无效、重复、营销类文本.
3)爬虫获取的评论具有随机性,为验证消费者评分与评论内容的语义一致性、提升模型的抗干扰能力与

主题提取的准确性,应用BERT模型对数据集进行情感分析,在大规模文本数据上进行预训练,从而学习到

丰富的语义特征.按8∶1∶1的比例划分为训练集、验证集与测试集,并对训练集进行人工标注,剔除部分矛

盾样本.在模型架构上,将评分信息以[评分X]的形式拼接至评论文本前端,利用改进的BERT-wwm-ext预

训练模型(基于全词遮蔽与扩展训练的多层Transformer编码器)提取联合语义表征,通过CORAL损失函

数进行有序分类.
为提升抗干扰性,引入FGSM对抗训练与FocalLoss缓解类别不平衡.实验表明,模型在测试集上加权

F1达83.7%,MAE为0.51,一致性准确率为88.1%.最终累计得到60396条有效评论数据.其中,颗粒类药

品评论共计20424条(999感冒灵颗粒11039条,白云山板蓝根颗粒9385条)、胶囊类药品评论共计18341
条(连花清瘟胶囊8851条、芬必得布洛芬缓释胶囊9490条),口服液类药品评论共计21631条(抗病毒口

服液12057条、三精双黄连口服液9574条).
4)添加自定义词典(如“快递小哥”等词语),使用Jieba分词进行中文分词保留有效词汇,使用百度停用

词去除标点、数字及特殊符号等无关词汇,消除噪声,手动去除表情等非文本内容,并把分词结果存储在新文

档以支持后续分析.
5)为简化XGBoost模型训练过程,根据原始用户评分构建离散目标变量,定义满意度标签,其中1~2

分表征不满意,预设负面情感类别,3分表征中立,预设中性情感类别,4~5分表征满意,预设正面情感类别.
2.2 确定最佳主题数量

为精准量化评论中各因素的影响强度,应用LDA主题模型挖掘评论文本潜在语义结构,并提取出核心

主题及其概率分布.在此之前,使用TF-IDF算法对语料库进行预处理,对词汇进行加权,突出重要词汇并减

少噪声干扰,以提升模型训练效果和主题分析准确性.采用一致性分数与困惑度两个指标来寻找最佳主题数

量,如图3所示.
在图3中,蓝色折线代表一致性分数伴随主题数量的动态变化曲线,红色则是困惑度随着主题数量的变

化曲线.鉴于一致性分数与困惑度对模型的特定影响,K 的值取6、7、8、10时,模型性能相对更佳.这是由于

K<6时,一致性分数较低,主题下的词语相关性较弱,而K>10时,困惑度相对较高且主题数量过多易造

成主题重叠,因此确定最佳主题数K 为7.主题数量确定后,使用LDA主题模型对先前已经预处理好的抗感

冒药文本评论数据集进行主题建模和抽取,此次建模采用Python中的gensim模块,提取潜在主题后再次更

新停用词表,去除品牌、疾病症状、时间等无意义的高频词汇,得到最终主题提取结果.
考虑每个主题下概率最高的前10个词语及其逻辑关系,为每个主题分配了如下名称:物流配送服务

(A1)、药品价格(A2)、用药感官体验(A3)、药品物流状态(A4)、在线及售后服务(A5)、药品疗效(A6)、包装

质量(A7).将上述7个主题视为影响消费者对抗感冒药满意度的因素,如附录表S2所示,该表显示了每个

主题下包含的前10个加权高频关键词及其相应的概率值.表S2中提到的词汇概率是指通过LDA模型学习

的主题 词语概率分布量化计算,本质是词汇在特定主题内的相对重要性概率,具体计算公式如下:

P(单词|主题)=
主题z中词汇w 出现的次数

主题z的总词汇数 . (7)

2.3 消费者满意度影响因素排名

系统遍历每条评论,提取其文档 主题概率分布向量,形成特征变量集,以基于预设规则的满意度标签作

为目标变量.考虑到用户评论数据具有随机性及不确定性,3类满意度标签呈现明显的类别分布不平衡,为
尽可能保留原始数据完整性,在各模型训练前采用SMOTE过采样技术进行数据平衡处理,提升模型分类

准确性.
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随后,按8∶1∶1的比例划分为训练集、验证集和测试集,并设置随机种子确保结果可复现,构建XG-
Boost三分类模型.为量化各特征对预测结果的贡献度,模型训练完成后,采用信息增益(Gain)准则计算特征

重要性,即该特征在所有决策树的分裂节点上所带来的不纯度减少总量.特征的信息增益越大,说明其通过

分裂节点对降低预测不确定性的贡献越大,特征重要性分数越高.
为进一步验证模型有效性,本研究还将LR、RF、SVM、CatBoost模型从准确率、精确度、F1分数、召回

率、AUC-ROC指标与XGBoost模型调优前后进行模型性能对比,结果如图4所示.

在参数调优前,默认参数设置下,XGBoost模型与其他模型相比已展现良好性能,相比之下,XGBoost
在不同场景下的性能波动更小,整体表现更为稳定可靠.为进一步提高XGBoost模型性能,在参数寻优阶

段,采用网格搜索与5折交叉验证相结合的方法[20],定义超参数空间,寻找最优超参数(见表1),结果显示,
参数调优后的XGBoost模型各评价指标均有提升,模型性能最佳.
2.3.1 不同剂型药品消费者满意度影响因素排名

通过XGBoost模型输出的特征重要性分析结果以量化各因素对不同剂型药品的消费者满意度预测的

贡献度,生成各影响因素相对重要性排序,如图5所示.对于不同剂型的药品来说,影响因素特征重要性排序

存在一定差异.整体来看,消费者对用药感官体验因素最为敏感,用药感官体验作为消费者使用药品时的直

观体验,在网购场景下,消费者常常会将此次用药感官体验与过往经历对比,这种对比直接影响消费者对药

品的评价.包装质量的好坏往往直接呈现给消费者,直接而深刻影响消费者的第一印象,因此对于满意度同

样有着较为显著的作用.
表1 超参数含义及其搜索范围

Tab.1 Hyperparameterdescriptionsandsearchranges

超参数 含义 超参数范围

n_estimators 决策树个数 {200,300,500,800,1000,1200}

max_depth 每个决策树最大深度 {5,7,9}

learning_rate 学习率 {0.01,0.05,0.10}

subsample 子采样率 {0.7,0.8,0.9}

colsample_bytree 列采样率 {0.8,0.9,1.0}

gamma 树分裂最小损失减少量 {0,0.1,0.2}

scale_pos_weight 类别不平衡调整参数 {1,5,10,20,50}

2.3.2 各影响因素重要性比较

为更清晰直观地呈现XGBoost模型特征重要性分析结果,综合各药品影响因素的特征重要性得分生成

如图6所示的各因素重要性雷达图.药品价格、用药感官体验及包装质量构成消费者满意度的核心影响维

度,其重要性因药品剂型与市场环境呈现显著分化.雷达图的多维度对比特性,为企业、平台营销策略制定提

供了可视化决策依据.
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依据感知价值理论,价格

作为感知利失的核心指标之

一,在消费者的购买决策过程

中扮演重要角色.价格直接左

右着消费者对产品性价比的整

体判断,进而决定消费者对产

品价值的感知以及支付意愿.
对于抗感冒药这类高频次使

用、低风险的常规药物来说,消
费者在进行购买决策时,往往

更倾向于依赖价格作为价值判

断的启发式线索.这也就解释

了在6款药品中价格因素5次

位列前三的现象.
跨药品维度的对比分析显

示,用药感官体验与包装质量的重要性呈现剂型特异性分化:口服液因液态特性对口感与包装密封性的要求

更高,而片剂则更依赖吞咽便利性设计.这种差异化特征共同构成了6款目标药品满意度影响因素的共性规

律———二者在图6中均呈现高权重分布,且与价格、物流等因素形成互补影响网络,共同主导消费者的决策

逻辑与评价体系.
用户感觉体验直接关联消费者即时感知、情感连接、使用决策,既是消费者与产品的第一接触点,也是用

户需求的直接反馈.以白云山板蓝根颗粒的甜味设计为例,通过味觉记忆影响消费者满意度及其复购意愿,
特别是儿童和长期服药患者通常会形成体验阈值,当不适度超过该阈值时,可能会增加差评比率.这一结果

也与前文不同剂型药品消费者满意度影响因素排名结果相符.在信息不对称的医药电商场景,包装的密封

性、说明书专业度等作为可观测信号,有效降低消费者对药品真伪与储存安全的疑虑.这也就揭示了用药感

官体验、包装质量在6种药品的满意度影响因素排名中较为关键的缘由.
京东以其强大的物流配送服务在众多在线购物平台中脱颖而出,其物流配送服务多由京东自营物流提

供.自营物流能够送货上门且相对于其他购物平台(如天猫、阿里健康药房)物流耗时更短、速度更快,这也是

许多消费者偏好从京东购物平台购物的原因.
感冒作为一种自限性疾病,患者通常会随着时间推移自然康复.同时,服用药品后需等待一定时间才能

发挥作用,药品疗效因人而异,因此药品疗效在影响消费者满意度的因素中处于相对次要地位.信任和经验

也会影响消费者的药品购买决策,这与先前的研究结果一致.鉴于此,消费者在选择药物时,可能更多依赖自

身经验或已知的品牌声誉,而非在线咨询服务.故而,在线服务与售后服务在各项影响因素的特征重要性排

序中相对靠后.
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3 结论

本文根据京东在线评论数据,借助NLP对文本进行预处理,将无监督学习的LDA主题模型与监督学

习的XGBoost算法深度融合,构建了消费者行为研究领域的全新分析框架,这极大丰富了NLP与机器学习

技术在医药电商行业的应用研究维度,更为突破解决传统研究方法的固有局限、开辟新研究路径提供了极具

价值的思路.
通过上述框架,深入挖掘影响医药电商领域3种不同剂型抗感冒药消费者满意度的关键影响因素,主要

集中在物流配送服务、药品价格、用药感官体验、药品物流状态、在线及售后服务、药品疗效、包装质量等7个

维度,结合各主题高频词及词汇概率可知,在在线及售后服务、药品物流状态两个主题下,有多个负面词语,
如“泡水”“破损”等,是未来平台改进的重点方向.通过对比不同剂型药品消费者满意度影响因素排名,发现

消费者满意度对用药感官体验因素最为敏感,而包装质量则对口服液型药品影响权重较高.而且,从6种药

品可视化结果整体来看,药品价格、用药感官体验、包装质量等3个因素对于消费者满意度的贡献较大,物流

配送服务和药品物流状态紧随其后,药品疗效和在线及售后服务贡献相对较小.未来研究可延伸至多个电商

平台,扩充在线评论数量,从技术层面入手进一步挖掘评论信息,对消费者行为进行更深入的研究.

  附录见电子版(DOI:10.16366/j.cnki.1000-2367.2025.08.04.0003).
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Identifyingfactorsinfluencingconsumersatisfaction
inthepharmaceuticale-commercesector

———AstudybasedononlinereviewsofAnti-ColdDrugs

HuXiaozheng,DongJingfeng,TaoXinmin

(SchoolofCivilEngineeringandTransportation,NortheastForestryUniversity,Harbin150040,China)

Abstract:Thispapertakesconsumersatisfactionastheentrypointandfocusesontheoptimizationpathofservicequali-
tyinpharmaceuticale-commerceplatforms,aimingtoprovidedata-drivensupportforthepreciseimprovementofservicequali-
ty.Basedon60396validreviewentriesforanti-coldmedications,athree-dimensionalanalyticalframeworkencompassingtext
mining,topicfeatureextraction,andinfluencingfactorrankingwasconstructed.TheLDAtopicmodelwasemployedtodeter-
minetheoptimalnumberoftopicsandtouncoverlatentthemeswithinthereviewtexts,identifyingsevencoreinfluencingfac-
tors,includinglogisticsdeliveryserviceanddrugpricing.Subsequently,usingthedocument–topicprobabilitydistribution
vectorsfromthereviewsasinputfeatures,anXGBoostclassificationmodelwasdeveloped.Bycomparingitsperformancea-

gainstmodelssuchaslogisticregression,randomforest,supportvectormachine,andCatBoostacrossfiveperformancemet-
rics(e.g.,accuracy),theproposedmodelwasdemonstratedtoexhibitsuperioradaptabilitytothedataset.Afterparameterop-
timization,themodelachievedoptimalperformance,andtheimportancescoresofthefeatureswereoutput.Thefindingsreveal
significantdifferencesinthefactorsinfluencingconsumersatisfactionacrossdifferentdosageformsofmedications,thereby
providingrobusttheoreticalsupportforresearchonconsumerbehaviorinpharmaceuticale-commerce.

Keywords:consumersatisfaction;onlinereviews;LDAtopicmodel;XGBoost;factors
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  附录

表S1 在线评论数据示例

Tab.S1 Sampleonlinereviewdata

序号 评论内容 评分

1

 

居家必备良药! 国民大品牌值得信赖! 趁活动入手性价比超高,网上购物真是太方便了,足不出户就可以货比三家,

全五分好评! 非常满意的一次购物体验,以后有需要会再次购买,****杠杠滴!
5

 

2 还不错吧,治感冒还不错. 3

3 性价比很低,**上七八块一盒,凑单买的,认栽了! 2

4 快递收到了,好慢,等了好几天. 1

5 OK收到,包装无损.**胶囊还可以还搭配消炎最近老感冒,吃了几次好多了***药房买的放心.一次愉快的购物体验! 4

表S2 各主题高频词及词汇概率

Tab.S2 Topic-specifichigh-frequencytermsandrermprobability

主题 主题名称 高频词 词汇概率

A1

 

物流配送服务

 

物流配送,快递,物流,令人满意,

服务态度,破损,小哥,专业,超时,配送

0.0597,0.0447,0.0426,0.0305,0.0285,

0.0248,0.0208,0.0189,0.0184,0.0184

A2

 

药品价格

 

价格,略高于,市场,活动,优惠,

稍显,超值,改进,接受,波动

0.0980,0.0415,0.0415,0.0399,0.0399,

0.0384,0.0323,0.0283,0.0275,0.0259

A3

 

用药感官体验

 

口感,宜人,清凉,舒服,正宗,

微苦,中药味,吞咽,甜甜,参半

0.9506,0.0637,0.0629,0.0603,0.0551,

0.0483,0.0302,0.0270,0.0237,0.0237

A4

 

药品物流状态

 

物流,质量,完好,破损,盒装,送货,

追踪,玻璃瓶,防潮,泡水

0.4209,0.3010,0.0890,0.0869,0.0673,

0.0374,0.0371,0.0247,0.0196,0.0172

A5

 

在线及售后服务

 

客户服务,专业,体验,可靠,高效,

售后服务,客服,不换,不退,恶劣

0.9884,0.0699,0.0666,0.0541,0.0524,

0.0339,0.0285,0.0207,0.0207,0.0097

A6

 

药品疗效

 

因素,疗效,药品,物超所值,偏贵,

波动,有限,常规,尚可,质量

0.2776,0.2481,0.2459,0.0918,0.0690,

0.0658,0.0207,0.0185,0.0154,0.1003

A7

 

包装质量

 

包装,质量,完好,盒装,痕迹,

拆封,常规,精致,脆弱,泡沫

0.1032,0.0535,0.0229,0.0215,0.0205,

0.0205,0.0186,0.0183,0.0180,0.0175


