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用户反馈用户反馈用户反馈用户反馈,留留留留言有很高的价值言有很高的价值言有很高的价值言有很高的价值. 我们往往能发现我们往往能发现我们往往能发现我们往往能发现

产品设计反馈产品设计反馈产品设计反馈产品设计反馈

潜在用户需求潜在用户需求潜在用户需求潜在用户需求

度量产品吸引力度量产品吸引力度量产品吸引力度量产品吸引力
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响应迅速响应迅速响应迅速响应迅速



示例反馈收集页面示例反馈收集页面示例反馈收集页面示例反馈收集页面

3



用户意见中心用户意见中心用户意见中心用户意见中心
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用户意见详细信息用户意见详细信息用户意见详细信息用户意见详细信息
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通过挖掘用户反馈得到的产品改进意见通过挖掘用户反馈得到的产品改进意见通过挖掘用户反馈得到的产品改进意见通过挖掘用户反馈得到的产品改进意见

时尚频道 –用户希望增加某些搜
索过滤选项

产品部门重新设计和发布此项功
能

购物车支付过程复杂 用户反馈帮助产品部门重新设计
了流程

调整了物品页面图片大小 用户反馈用于验证此改进是否受
用户欢迎

重新设计的汽车频道易用性有问
题

通过用户反馈分析,找到原因
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摘取部分用户反馈摘取部分用户反馈摘取部分用户反馈摘取部分用户反馈

Be more item specific on searches, was looking for a specific truck bed and 

had to surf over 50 pages due to unnecessary accessories that I did 
not want to start with. 

i was disappointed that every time i put in a search for a aroma rice cooker 
glass cover or lid i got listings for the entire cooker instead of the 

replacement lid . i searched for several hours. (to no avail) 
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replacement lid . i searched for several hours. (to no avail) 

would be nice to be able to search just completed listings that sold so we could 
skip all the overpriced crap that expires unsold over and over again

i am looking for a doll artist named martha thompson.  i am looking in dolls.  so 

why does it keep showing me sheets ?  i martha stewar6t sheets?  if i wanted 
bed linens i wouldn't be looking in dolls! 



产品部门面临的挑战产品部门面临的挑战产品部门面临的挑战产品部门面临的挑战

�为数众多的用户反馈信息,以百万为单位记的增长,工作量大
�如何抽取真正有价值的信息
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分类结果分类结果分类结果分类结果
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文本分类问题 –流程文本分类问题 –流程



按照预定的话题分类按照预定的话题分类按照预定的话题分类按照预定的话题分类

�通过和各个产品部门沟通,预先设定了感兴趣的话题
�初步阅读随机抽取的部分用户反馈,对预定话题做调整
�目标是

– 将所有的用户反馈内容分成数类,包括

–用户的功能要求
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–用户的功能要求
–搜索排序问题
–产品易用性
– …



多重标签分类多重标签分类多重标签分类多重标签分类 –第一阶段第一阶段第一阶段第一阶段

I hate when you change the format-makes shopping too confusing and I tend not to 
visit eBay as much. Please either give the option of using the new or old.

在线输入用
户反馈

分类模型
选取部分用户
反馈做标记,用
作训练集

预测类别
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• 多重标记: “可用性”, “功能需求”
• 对每个类别做二元分类



�将标记数据表示为

为用户反馈文本的特征信息;        是类别标记
初始标记数据 –万条数量级

多标记分类模型多标记分类模型多标记分类模型多标记分类模型

�寻找预测函数 –充分利用计算能力,选择random forest

�定义文本 的特征 *

13



理解反馈具体内容 – 文本特征生成



R 中文本的处理中文本的处理中文本的处理中文本的处理
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单词分割, 处理大小写, 取出无意义单词, 词根



特征抽取特征抽取特征抽取特征抽取

�词频 –寻找出现频率较高的词作为特征词
�句长 –长句子更有实际价值
�强烈语气词 (连续标点, 大写), 能反映用户满意度

– AWESOME!!!
�垃圾信息检验 –去除无效信息

– Have you got a current driving licence? – Have you got a current driving licence? 
“http//xnnx.createblog.com”
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在在在在R中实现中实现中实现中实现

� R 2.14
� Random forest

– http://cran.r-project.org/web/packages/randomForest/index.html
– rf.model <- randomForest(y=all.data.train[,c(classvar)], 

x=train.data[,setdiff(names(train.data), c(classvar))], ntree=40, data = 
train.data, do.trace=20)

�结果�结果

– 比较容易的分类
○产品可用性: I can not find the auction only button.
○搜索相关性: You have no clue on what I’m looking for.

– 较为难的分类
○产品缺陷:I am putting the correct VIN number to sell my 

jeep and over and over I am being told to use a correct 
VIN
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持续更新训练集



递进训练模型递进训练模型递进训练模型递进训练模型 –第二阶段第二阶段第二阶段第二阶段-提高精度提高精度提高精度提高精度,反映最新动向反映最新动向反映最新动向反映最新动向

在线输入用
户反馈分类模

型

预测类别

选取部
分用户
反馈做
标记,用
作训练
集
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人工确
认分类
(产品部
门人员
抽样确
认分类)

动态更新训练集



关注@eBayTech, 您将获得更多的互联网产业信息. 学习实用案例, 
或者更多的职业机会

您也可以直接和和我取得联系 – yshen1@ebay.com

联系我们


