
                                     http://www.sinoss.net 

 - 1 - 

基于文本挖掘的在线课程感知质量影响因素研究 
 

单汨源，马焱 

（湖南大学工商管理学院，湖南省长沙市，邮编 410082） 

 

摘要：近年来，在线教育飞速发展，对人们的学习生活起着愈来愈重要的作用。如何提高课程质量进而提

高用户体验满意度、增强用户粘性一直都是运营商及学者所关注的问题。为了更加准确的识别影响用户体

验的课程质量因素，本文从学习者体验感知的角度提出了一种新的课程质量影响因素识别方法：基于文本

挖掘技术及 LDA 主题模型，构建在线课程感知质量影响因素识别模型。通过对学习者在线评论进行挖掘，

识别出课程内容丰富全面性、内容新颖性、内容实用性、课程进度、课程氛围、课程互动、教学态度、教

学风格、语速、专业度、语言表达、服务、音质、画质十四个影响因素。其中内容实用性、教学风格、教

学态度、语言表达更受学习者关注，运营商在课程产品设计及研发中应更加重视。 
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1 引言 

随着互联网技术的快速发展，“互联网+”已经渗透到各个领域，如：购物、物流、出行、

教育、娱乐等。尤其对在线教育行业有着极大的影响。目前，在线教育的飞速发展已经使其

成为人们生活中不可或缺的部分。特别的，在 2020 年，受新冠疫情的影响，在线教育更是

得到迅猛发展，也凸显了在线教育与传统教育模式相比的优越性。据艾瑞咨询报告，2020

年在线教育行业市场规模同比增长 35.5%至 2573 亿元，整体线上化率 23-25%。 

在线教育行业市场前景非常宽广，不管用户规模还是市场规模都得到了快速扩张，已经

成为人们普遍关注的新兴行业。随着互联网巨头的不断加入，B2B2C 模式下的在线教育平

台的市场占比不断扩大，竞争也越演愈烈。在高速发展的同时也伴随着很多问题，例如辍学

率高的问题。艾瑞咨询也曾在在线教育行业研究报告中指出：在线教育已经陷入一种用户粘

性较低、用户体验满意度低以及绝大数的课程处于休眠状态的困境。如何提高用户体验满意

度、增强用户粘性进而提高竞争力是所有在线课程运营商应该思考的问题。戴心来等（2017）

认为课程质量是影响用户满意度的一个重要影响因素[1]，对于用户付费学习有积极影响[2]。

因此，课程质量在很大程度上决定了用户能否持续学习在线学习课程[3]，也决定了此课程产

品的持续性。课程质量不能达到用户的满意，一方面因为企业对用户需求定位不准确，未能

体现出产品的实用性；另一方面因为运营商对于网络在线上学习下用户感知质量把握不准

确，未能准确识别用户感知质量影响因素，无法在产品设计时有效强化或弱化用户感知质量

影响因素[4]。传统“以产品为中心”的质量观主要是实体质量的评价，而互联网学习产品主要

是服务属性。尤其在互联网时代下，市场主要是以用户为中心，用户感知质量已经成为影响

产品市场竞争力的重要因素。互联网学习产品的主要用户群体是学习者，学习者感知质量是

产品设计和质量改进的重要依据[4]，也是学习者完成在线学习的重要影响因素[5]。在激烈的

商业竞争中，各个在线教育公司有必要对学习者感知质量因素进行研究，洞悉自己及竞争对

手的产品，并不断去改进产品的质量以提高学习者满意度，从而获得竞争优势。 

质量永远是在线课程的生命线，是其可持续发展的核心[6]。在线课程质量也受到了大量

学者关注。邱均平等（2015）通过文献回顾及访谈构建了在线课程质量教学队伍、教学内容、

教学效果、教学资源以及教学技术五个一级指标及十四个二级指标评价指标[7]；Muhammad

等（2018）基于 SERVQUAL 理论模型，利用多元回归分析问卷数据，结果发现保证性、反

应性、有形性、课程网站、课程内容对在线学习服务质量有正向影响[8]。宋志勤等（2003）

指出质量的一个重要方面是用户的相关性，无论课程的信息内容质量多高，如果与用户无关

联或者不能满足他们的要求，信息提供者给予的服务质量就是差的。也有部分学者在对在线
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课程研究时考虑了学习者的体验[9]。刘斌等（2016）指出在线课程学习体验可以理解为学习

者对在线课程学习过程及学习结果的感知与情感反应[10]；王璐等（2017）基于扎根理论，

以学习者需求和体验的角度通过文献综述建立了以系统特性、视频质量、教师队伍、教学内

容、辅助性学习资料为 5 个一级指标的在线课程评价指标体系[11]；闫寒冰等（2018）将学

习者感知划分为结果感知和过程感知，通过文献回顾及相关标准构建了在线课程内容质量分

析框架[12]；黄璐等（2020）以学习者体验及知识付费视角，通过问卷调查、模糊综合评价

法构建了以课程专业度、互联网稀缺度、开发规范度为一级指标的在线课程内容质量评价指

标体系[13]。通过文献分析可知，以往的研究通常依靠传统的定性、定量或混合方法(如问卷

调查和焦点小组)来确定课程质量的维度及各维度下的因素，并随后制定经验衡量尺度。现

存的对于课程质量的评价都是根据特定时期内有限的样本进行实证研究的，除此之外，初始

测量项目和问题往往是基于相关行业的研究人员的知识开发的。因此，这些传统的研究方法

存在极大的研究人员的主观性，并不能够准确地了解用户体验进而识别出用户真正关心的课

程质量因素，也导致了以往的研究经常会产生和使用不一致的测量项目和问题。 

随着网络 2.0 技术的广泛传播，互联网的快速普及使得我国网民迅速增长，也促进用户

生成内容（UGC）的快速增长。现有文献表明，在线用户评论可以作为研究人员和从业人

员的主要信息来源，有助于正确理解消费者的偏好和需求：例如，预测财务业绩或试图增加

销售。UGC 被认为是由消费者提供的自发的、深刻的和热情的反馈，这种反馈是广泛可用

的、免费的或低成本的，并且容易在任何地方、任何时间获得。消费者也越来越依赖于用户

生成内容进行决策，因为用户生成内容包含了其他用户最真切的体验感受。用户评论中虽然

没有提到质量维度变量，但是包含了很多潜在维度，可以通过捕捉其他特征词获得。因此在

过去的几年里，大量的学者对在线评论进行了研究。例如：王君捃等（2013）研究了评论长

度、评论星级、评论及时度对不同搜索型商品的销量影响情况[14]； Guo 等（2017）基于 LDA

主题模型，对酒店评论进行研究，发现影响酒店顾客满意度的五个维度包括客房体验、服务

质量、整洁度、位置、性价比[15]；Ban 等（2019）通过对航空评论进行 CONCOR 聚类、语

义网络分析和线性回归分析，发现座位舒适度、员工、餐饮、地面服务、物超所值对顾客满

意度和推荐均有显著影响[16]。由以上文献可知，在线评论已用于可穿戴设备、旅游、酒店、

航空等多领域的研究，但是对于在线课程质量的研究涉及极少。 

总结：在线课程用户粘性低、用户满意度低的问题已经严重阻碍其高质量发展，如何准

确识别学习者需求，改进产品设计以提高课程质量进而提高学习者留存率是运营商迫切需要

解决的问题。传统的课程质量影响因素研究方法存在很强的主观性，往往存在不能准确识别

学习者需求的问题，导致设计的产品不适用学习者需求。而学习者在线评论是学习者的体验

行为，包含了学习者对课程质量所关注的影响因素及最真实的感受。因此，本文打破传统研

究局限，提出一种新的研究方法：运用文本挖掘技术对学习者在线评论进行挖掘，以识别在

线课程质量影响因素。 

2 相关理论 

2.1 顾客体验 

2001 年，Prahalad＆Ramaswaym 提出顾客体验的概念，指出顾客体验是顾客在购买商

品或接受服务时，对企业提供的产品和服务不同程度的满意或不满意的反映，而这种满意、

不满意的表现会直接影响顾客对企业的忠诚，最终影响企业的绩效[17]。尤其在现在的服务

经济时代，企业越来越重视顾客的体验，以此来提高顾客的满意度。 

顾客体验主要包含四个特征：第一是主观性。顾客对产品的体验行为会受到很多种主观

因素影响，比如个人主观性、内心情感等。主观性与顾客本身生活环境、习惯、社会阅历等

相关，会使顾客在体验产品时产生情绪感触，从而产生的主观意识和评价[18]。第二是感知

性。顾客的体验与其感知密切相关，是一个感知过程。顾客在体验产品或服务之前会有一个

心里情感，在体感之后又会产生一个情感，前后情感的变化就是顾客的感知[19]。第三是互
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动性。每当顾客在进行产品或服务体验时，都会与服务人员进行交流，以了解产品或服务信

息，这就是体验的互动性。第四是情感性。与感觉不太相同，顾客的体验情感是对某产品或

服务体验后，根据感受变化所表达出来的一种情感状态，例如喜欢、愉悦、高兴等。 

在线课程学习者的评论其实就是学习者的体验行为，其中就体现了顾客体验的四个特

征。学习者对于课程的评价是由学习者主动生成的，评论中对于课程某个方面的评价是好是

坏由学习者主观感受得出，评论中的带有情感的词语即体验的情感性，发布评论即互动性。 

2.2 文本挖掘 

文本挖掘（Text Mining）是指通过计算机技术，如自然语言处理（NLP），把非结构化

的文字转化为结构化数据进行分析，进而提取散布在文本文件中的有价值知识，并且利用这

些知识更好地组织信息的过程。文本挖掘的流程包括数据获取，数据预处理，信息提取、统

计分析、数据挖掘等技术[20]。 

文本挖掘的基本流程介绍： 

（1）文本集获取。在文本挖掘之前，需要得到文本数据，获取文本信息主要是通过编

写爬虫（Spider）程序抓取数据库或者网页 HTML 的形式。爬取方式分为广度优先和深度优

先；根据研究需求，爬虫可以分为垂直爬虫和通用爬虫，垂直爬虫主要是爬取相关站点或者

相关主题的文本信息，而通用爬虫则一般对此不加限制。爬虫程序可以自己写，也可以利用

网络上已经存在的开源爬虫系统，例如 Python 的 Scrapy、八爪鱼等。 

（2）文本预处理。文本挖掘就是从大量的文档中发现隐含知识和模式的一种方法和工

具，它从数据挖掘发展而来，但与传统的数据挖掘又有许多不同。传统数据挖掘所处理的数

据是结构化的，而文档(web)都是半结构或无结构的。文本挖掘的对象是海量、异构、分布

的文档(web)；文档内容是人类所使用的自然语言，缺乏计算机可理解的语义。所以，对文

本进行预处理时需要使用自然语言处理技术将这种非结构化或半结构化的文本数据转化为

结构化的数据，以便计算机能够识别。文本预处理的过程一般有：文本数据清洗、中文分词、

词性标注、移除停用词、特征项的选取等。 

（3）文本挖掘。经过了文本预处理之后，就将非结构化或者半结构化的文本数据转化

为矩阵等结构化的数据集，然后就可以运用数理统计分析、数据挖掘、网络语义分析、机器

学习等方法开展深度分析。文本数据挖掘常见的分析方法包括词频统计分析、文本分类、网

络语义分析（pLSA）、关联分析等。文本分类在文本挖掘中是最常用的方法，主要包括无

监督分类，常用的分类算法有 K-Means 聚类、分层聚类、主题模型等；有监督分类，常用

的分类算法有支持向量机（SVM）、朴素贝叶斯算法、K-近邻算法（KNN）、决策树算法。 

（4）结果评估与展示。在对文本进行预处理并运用各种方法模型进行分析后，根据研

究相关指标，如词频、分类主题得分、影响因素维度等指标，对挖掘出结果进行评价及可视

化展示，以便我们从中提取更加有价值的信息。 

文本挖掘流程如下图 2.3 所示： 

  

图 2.1 文本挖掘流程 
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3 感知质量影响因素研究方法构建 

3.1 文本获取及预处理 

3.1.1 文本获取 

我们的数据来源于在线课程平台中课程互动栏中的学习者评论。学习者的评论主要包括

评分及评论内容，在本研究中我们主要爬取的是评论内容，如图 3.1 所示。本次研究我们使

用 Python 软件进行数据的爬取。 

 

图 3.1 学习者在线评论 

本文研究所需要的爬虫程序相对简单，使用 requests 库即可完成。运用 requests 库进行

爬虫的一般思路是：首先要确定爬取网页的域名，即 url，以及 headers 等参数，然后通过

requests 向浏览器发送请求，获取网页的源代码 html，通过 beautiful 及 lxml 解析库进行解析，

从中获取所需要的信息，最后将获取到的信息储存在数据库中。爬取流程如下图 2.2 所示: 

图 3.2 评论爬取流程 

3.1.2 预处理 

（1）数据清洗 

在对评论进行分词之前，我们需要对收集到的数据进行清洗，因为数据中包含了大量的

无用信息，对于我们的研究没有任何帮助，例如评论中出现的广告信息等。 

（2）中文分词、词性标注 

中文分词就是连续的字序列按照一定的规范重新组合成词性列的过程，简单来讲就是将

一段话拆分为词。词性标注就是将句子拆分后的词标注词性。例如评论“老师讲的内容干货

特别多，并且讲解的通俗易懂，使我受益良多。”，经过分词及词性标注之后为“老师/n”， “讲

/v”，“的/uj”，“内容/n”，“干货/n”，“特别/d”，“多/m”，“，/x”，“并且/c”，“讲解/v”，“的/uj”，

“通俗易懂/l”，“，/x”“使/v”，“我/r”，“受益/v”，“良多/m”，“。/x”。 

我们选用的分词及词性标注工具是结巴（Jieba）分词工具，因为 Jieba 分词工具支持四

种模式分词，文本分割相对比较准确，操作相对方便，也是学者比较常用的一种工具。另外，

Jieba 分词工具还可以自定义分词词典以提高分词准确率。 

为提高分词的准确性，在分词之前，我们构建了领域词典。首先我们加载了搜狗输入法

中关于教育相关的词库，并手工定义评论中出现的课程名称、老师代号等专有名词，如“腾

讯课堂”，“初学教程”，“黄老师”，“泛学院”等；另外，学习者的评论具有相对简短并且口

语化的特点，为了能够更加全面、准确的表达语义，需要在词库中加入特殊词汇或短语，如

“听下去”，“到位”，“新入行等。最后将构建好的领域词典加载到 Jieba 分词词典中。 
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（3）去停用词 

在分词后的数据中对存在大量没实际意义的词，而且这些词对于研究的意义不大，因此

需要将其过滤掉。比较常见的停用词为连词、介词、助词、标点符号等等，在文本处理的时

候可以利用停用词表进行过滤。我们选取了百度停用词表、哈工大停用词表、中文停用词表

三个停用词表，然后将其合并去重，得到新的停用词表。 

3.2 维度提取 

我们利用机器学习和自然语言处理领域使用的主题模型技术的最新发展，从大量文本数

据中有效地提取课程质量影响因素。主题模型是一种概率模型，用于发现文档集合中出现的

抽象“主题”。由 Blei 等[21]提出的 LDA 主题模型是一种典型的无监督模型，是已知的几种主

题建模算法中在处理大规模文档和解释已识别的潜在主题时性能最高的[22]。基于预处理后

的文本数据，我们利用 LDA 对大量高维的文本数据进行降维处理，从而提取影响课程感知

质量的因素。 

3.2.1LDA 主题模型 

在文中，我们将影响因素定义为一个潜在的结构，分布在学习者用来描述在线课程体验

的词汇上，在 LDA 主题模型中称之为主题。假设一篇文档由 N 个单词组成，

1 2( , ,, , )nw w w w ，语料库由 M 篇文档组成， 1 2( , ,, , )mD w w w ，包含所有文档的语料语

料库中由 K 个主题，
1 2( , ,, , )kZ z z z 。LDA 是一个语料库的概率生成模型，每个文档

（Document）被表示为多个潜在主题（Topic）的混合分布，每个主题则是词汇表中所有词

（Word）的概率分布。   

可以看出，LDA 是一种三层贝叶斯概率模型，由文档、主题、词三个层次构成，模型

结构如图 3.1 所示。阴影圆 W 表示可观察变量，非阴影圆 Z、 表示潜在变量。其中， 表

示文档-主题概率分布， 表示主题-词概率分布。被描绘成盘子的盒子代表着复制。外板是

指文档，内板是指反复选择一个文档内潜在的主题和单词。参数 和  是 和 的超参数。 

 

图 3.1 LDA 主题模型结构图 

基于以上假设，LDA 对每个文档的生成过程如下： 

（1） 生成文档 m 的主题分布 ~ ( )m Dir  ； 

（2） 从 m 中取样生成文档 m 的第 n 个词的主题 ,m nz ； 

（3） 生成主题 ,m nz 的词语分布
,

~ ( )
m nz Dir  ； 

（4） 
,m nz 中取样生成词语。 

3.3.2 参数估计 

在使用 LDA 主题模型时，超参数 通常取
50

K
（K 为主题数）， 通常取 0.01

[21]。因

为 的求解还取决于主题数 K，故在参数估计前需要先确定最佳主题数。本文利用 Perplexity

（困惑度）对最佳主题数进行计算，计算公式如下： 
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其中 M 为文档数，
dN 为文档中词语的数目，  dp w 表示文档中词语

dw 的概率。一般

认为困惑度越小对应的主题数越优，在实际用中还需根据实际情况进行调整。 

对于参数 和的估计，我们采用 Gibbs Sampling 算法对其进行计算[23]。 

4 实证分析 

4.1 数据来源及获取 

我们研究所用的数据来自国内最大的在线职业教育平台——腾讯课堂网站上互联网课

程学习者的评论信息。我们利用网络爬虫技术进行数据的获取并收集。使用 Python 编程开

发爬虫程序对互联网课程学习者的评论进行爬取。最后，一共收集到学习者评论 12482 条，

并保存为 EXCEL 文件格式，这里仅展示部分评论数据，如表 4.1 所示 

表 4.1 部分互联网课程学习者评论 

content score 

老师讲的很详细 对学生态度很好 给老师刷波赞。 5 

安迪老师很好，上课环境很轻松，讲课简单易懂，会介绍朋友来听课。 5 

好 。。。。。。。。。。。。。。。。。。。。。。。。。 5 

试听课讲的讲的很透彻，感觉老师用心也专业。 5 

干货多多，受益非常大，课程设置很有吸引力。 5 

老师讲课很专业，专业能力很强~~学习很多新知识。~~ 5 

特别好，讲的很好呢 牛牛牛牛牛牛。 5 

老师讲解很详细，也非常细心，我学习了之后觉得帮助很大。 5 

怎么注册呀？为什么我注册了读就可以赚金币？ 5 

老师讲解的很详细，让新人很容易理解，点赞。 5 

很好很精彩老师解答的很仔细，值得推荐大家听课 5 

拨云见日，调理分明，一语中的，切中要害，简单易懂。 5 

每周星期五，打卡打卡开始学习啦啦啦。 5 

andy老师的课非常好，思路清晰，语速适中，普通话标准。 5 

学习收获很不错，干活满满的，下次继续。 5 

讲的好讲的很好讲的非常好讲的太好了。 5 

艾特老师讲的非常赞。思路清晰明了。明白易懂，富有感情。 5 

4.2 数据预处理及词频统计 

4.2.1 数据预处理 

在对评论文本进行分析之前需要先对收集到的数据进行清洗。为防止某些课程刷分及其

他学习者直接复制他人评论进行评论的情况，我们对收集到的数据进行去重处理。除此之外，

数据中还存在大量对于研究无效的数据，例如“好。。。。。。”，“讲的好讲的很好讲的非

常好讲的太好了”，“刚刚加了巧玉老师微信，还没通过”，“咳咳咳可以的啦咯就来咯哦哦咯

摸摸”等，需要将这些无效数据剔除。在去重、剔除无效数据后，共得到学习者在线评论数

据 7512 条。 

根据第三章介绍的预处理流程，对学习者评论文本进行预处理。通过 Python 语言调用

结巴分词组件对评论进行分词、词性标注并使用预先构建好的停用词词典剔除停用词，获得
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处理后的数据如下图所示。 

 

图 4.1 学习者评论预处理结果 

4.2.2 词频统计 

文本分词完成后，对得到的词汇进行词频统计并剔除一些对研究没有实际用处的词汇，

然后提取出词频排名前 30 的词汇，如表 4.2 所示。 

表 4.2 前 30 个单词词频统计 

单词 词频 单词 词频 单词 词频 

老师 7105 详细 814 棒 353 

讲 3239 课 764 实用 353 

课程 2160 讲解 659 通俗易懂 339 

好 2091 内容 622 收获 329 

学习 1712 学到 590 清晰 305 

很多 1249 知识 511 细致 301 

听 1223 耐心 479 解答 300 

不错 1140 很好 469 认真 297 

讲课 1023 赞 458 知识点 275 

干货 1000 学 417 分享 256 
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从词频的统计来看，评论中出现较高的词汇有“老师”，“讲”，“课程”，“学习”，“干货，

“详细”等，这些词在课程的评论中是很常见的，但是单词本身只能表达有限的信息。我们只

能从中得知学习者对于老师层面及课程的内容的关注度很高，对于其他影响因素我们很难通

过词频得知。因此，仍然需要后续工作的研究 

4.3 在线课程感知质量影响因素研究 

4.3.1LDA 主题模型参数确定 

我们利用 Perplexity（困惑度）指数来确定最佳主题数。一般一般来说，困惑度越小对

应的主题数目最佳，但是在实际分析的过程中，通常会选择困惑度变化达到平缓时的点对应

的主题数目作为最佳主题数。利用 Python 中的 gensim 包及编写 Perplexity代码循环计算 1-15

不同主题下的困惑度，并绘制困惑度与主题数目的关系图，如图 4.2 所示。从图中可以看出，

当主题数目 40 时，困惑度的变化逐渐平缓，故选取 40 作为最佳主题数目。  

 

图 4.2 困惑度与主题数关系 

4.3.2 主题因素提取结果分析 

利用 Python 编写 LDA 模型代码，对学习者评论预料集进行 40 个主题提取，由于评论

基本都是短文本，内容很有限，每条评论只能传递有限主题，甚至是一个主题。如果主题个

数设置过多，会过于分散信息，所以我们通过聚类最终得到 14 个主题，每个主题我们选取

最能解释主题的前 10 个词，如下表所示。 

表 4.3 学习者评论主题提取 

主题 Top10 主题词 

Topic1 干货 老师 讲 全 很多 知识 内容 丰富 广 覆盖 

Topic2 老师 负责 友好 认真 负责任 帮 用心 耐心 敬业 细心 

Topic3 老师 讲 精准 讲课 专业 资深 强 水平 厉害 实力 

Topic4 老师 深入浅出 有趣 讲课 风趣 幽默 生动 热情 详细 条理清晰 

Topic5 老师 讲课 氛围 讲解 活跃 乏味 气氛 课堂 很好 不错 

Topic6 老师 通俗易懂 语言 透彻 清晰 易懂 逻辑 条理 重点 思路清晰 

Topic7 实用 有帮助 内容 实在 强 干货 提升 有用 很多 受益匪浅 

Topic8 课程 音质 视频 抗噪 不清楚 差 声音 小 听 清晰明了 
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续表 4.3 学习者评论主题提取 

主题 Top10 主题词 

Topic9 讲 知识 内容 新 知识点 反复 新颖 潮流 不变 不错 

Topic10 老师 讲 语速 授课 刚刚好 速度 讲解 快 适中 不快不慢 

Topic11 服务 好 售后 态度 一对一 回访 督促 老师 很好 客服 

Topic12 讲课 画面 画质 视频 清晰 不 缺点 清楚 模糊 不足 

Topic13 老师 课堂 互动 答疑 回答 耐心 指导 问题 提问 回复速度 

Topic14 课程 讲课 节奏 快 不拖沓 老师 进度 适中 流畅 稳 

观察表 4.3，提取出的主题结果不会直接给影响因素命名，而是每个主题下都有一系列

不同的词语对其进行解释，因此我们需要人工对每个主题因素进行命名。例如主题 1 中的关

键词主要包含“干货”、“全”、“很多”、“内容”、“丰富”、“覆盖广”等，说明主题 1 主要是学

习者对于课程内容的丰富性以及全面性的感受。因此，我们把主题 1 定义为课程丰富全面性。

类似的，我们将主题 2-14 依次命名为教学态度、老师专业度、教学风格、课程氛围、语言

表达、内容实用性、视频音质、内容新颖性、教学语速、服务、视频画质、课程互动、课程

进度。 

然后我们发现可以将 14 个主题因素进行划分，归类为四大维度，即课程本身、教师个

人、服务、视频。具体划分及解释见表 4.4。 

表 4.4 学习者感知质量影响因素 

4.3.3 课程感知质量关键因素 

对于在线课程产品的设计及研发，不仅要了解学习者的感知因素，还应该识别感知质量

的关键因素。因为在资源有限条件下，运营商往往会根据质量因素的相对重要程度进行产品

定位及规划设计，进而降低研发成本，获得产品收益。我们利用各主题的频率代替重要度来

了解学习者对各因素的关注程度。 

维度 因素 释义 

课程 

内容丰富性 指内容的全面、多样、充实。 

内容新颖性 指内容是否时时更新，是否紧跟时代发展。 

内容实用性 指内容对于学习者是否有用、有帮助，能否使其受益。 

互动 指课堂中老师与学习者之间的交流，例：提问、答疑、指导。 

氛围 指课堂中某种高度个性化的气氛，例：活跃、乏味。 

进度 指课程讲解的进展程度，先后快慢。 

教师 

专业性 指老师的知识储备、讲课准确性。 

教学态度 指老师对于教学的一种心理倾向而产生的行为倾向 

教学风格 
指教学活动的特色，是教师个性特点、教育技巧在教育中独

特的表现。 

语言表达 
指教师对字、词、句的运用能力，讲课过程中使学习者理解

的程度。例：通俗易懂、简答明了。 

语速 指老师在讲课过程中的吐字速度程度。 

服务 服务 指课程提供的咨询服务、授课服务、售后服务。 

视频 
画质 指课程视频录制或直播所呈现出的画面效果。 

音质 指课程视频录制或直播所呈现出的声音效果。 
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在这一部分，我们首先利用词频统计，挑选出与课程评价相关性比较高的词语作为影响

因素的特征词，然后对应到表 4.4 构建好的在线课程感知质量影响因素体系中，将重要影响

因素与重要特征词一一对应起来。然后基于此，将文档进行主题因素归类，统计各主题因素

被评论到的文档数并计算频率。将结果绘制成图 4.3。 

观察图 4.3 可知，学习者对于内容实用性、教学风格、教学态度、语言表达的重要程度

远远大于其他因素，其中对教学风格和内容的实用性更为甚之。对于教学进度、内容新颖性、

视频画质的评论文档数极少，甚至几乎没有。可以推断出学习者更多的关注老师教学特质方

面的因素，其次是课程内容方面的因素，其他因素关注度较少。所以，在线课程运营商在产

品设计及研发的时应更加关注内容的实用性、学习者偏好的教师教学风格，同时也要培养教

师良好的教学态度及语言表达能力，以此来提高学习者的感知质量，从而增强学习者的粘性、

提高留存率及转化率。虽然，学习者对于课程进度、内容新颖性、视频画质的关注度相对较

低，并不代表这些因素对于学习者不重要，可能是因为这类因素对于学习者来说是基本因素，

只要达到基本要求即可，但是只要没有达到基本要求很有可能大大降低学习者的感知质量。 

 

图 4.3 各主题频率 

5 结语 

课程质量永远是在线课程产品的生命线，其质量高低决定了在线教育运营商能否可持续

发展。以往关于在线课程质量的研究方法主要是通过专家访谈、调查问卷、文献分析、理论

模型构建来识别影响课程质量的因素，这些研究方法往往存在研究人员很强的主观性，对于

学习者的需求识别不够准确，从而导致以往研究经常会产生与实际不一致的测量项目与问

题。本文打破传统研究的局限，提出了一种充分考虑学习者体验感知的研究方法：以学习者

为中心，运用文本挖掘技术及 LDA 主题模型，充分挖掘学习者在线评论数据，对在线课程

学习者感知质量影响因素进行研究。 

通过对学习者评论进行挖掘，共识别出课程本身方面、教师个人方面、服务方面、视频

方面四大维度，内容丰富全面性、内容新颖性、内容实用性、课程进度、课程氛围、课程互

动、教学态度、教学风格、语速、专业度、语言表达、服务、音质、画质十四个影响因素。

其中，学习者对于内容实用性、教学风格、教学态度、语言表达四个因素更加关注，在线教

育运营商在进行课程产品设计及研发时可以重点关注上述四个因素，以此提高学习者感知质

量、提高满意度。 

  本文研究也存在一定的局限性：（1）实验数据来自腾讯课堂同一个平台，并且选取的
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是特定一类课程的学习者评论，不同类型的课程质量影响因素可能存在差别，为了加强数据

的可靠性及研究结论的准确性，进一步研究可能需要从多个教育网站进行评论收集，并对不

同类型课程感知质量影响因素进行比较研究；（2）在线评论中包含学习者丰富的情感信息，

本文研究仅识别了课程感知质量影响因素，未对影响学习者满意及不满意的因素进行识别，

通过对学习者评论进行情感倾向分析，识别影响学习者满意及不满意的因素接下来需要研究

的方向。 
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Abstract：In recent years, with the rapid development of online education, it has played an increasingly 

important role in people's study and life. How to improve the quality of courses to improve user 

experience satisfaction and enhance user stickiness has always been the concern of operators and 

scholars. In order to more accurately identify the course quality factors that affect the user experience, 

this paper proposes a new method of identifying factors affecting the quality of courses from the 

perspective of learners' experience perception: based on text mining technology and LDA topic models, 

constructing an identification model of factors affecting the perceived quality of online courses. Through 

the excavation of online reviews of learners, we can identify fourteen influencing factors of the richness 

and comprehensiveness of the course content, novelty of content, practicality of content, course 

progress, course atmosphere, course interaction, teaching attitude, teaching style, speaking speed, 

professionalism, language expression, and service, sound quality and picture quality. Among them, the 

practicality of content, teaching style, teaching attitude, and language expression are more concerned 

by learners, and operators should pay more attention to curriculum product design and research and 

development. 
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