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2021 年获国家自然科学基金项目：基于企业内外部用户生成内容匹配和可解释深度学习技术的客户满意度分析 

项目负责人：清华大学经济管理学院管理科学与工程系 卫强教授 

 

 

客户满意是影响客户购买、留存、忠诚以及企业口碑的重要决定因素，与公司的长期利润与价值创造密切

相关。随着社会化平台的不断推广应用，用户生成内容（User Generated Content，UGC）得到企业的广泛关注。

特别是客户评论这类企业外 UGC，以其自主性、丰富性和多样性，成为企业分析客户满意的重要信息源。同时，

由于客户评论的大数据特征（非结构化、数量巨大、低价值密度等），相关研究设计了多种机器学习方法对其进

行特征提取、情感极性探测、以及关键影响因素挖掘等。近几年，深度学习方法以其强大的学习能力和高水平

的预测精度，也在客户满意分析领域开始得到关注和应用。 

但现有基于 UGC 进行深度学习并支持客户满意分析的研究还存在如下挑战。

第一，客户评论具有“强情感，弱内容，自发性”的特点，使得其蕴含的信息质

量较差，因而难以实现对影响客户满意的因素和缘由的深度洞察。这一挑战在高

专业化程度的服务场景下更为突出。第二，大量分析方法直接将机器学习模型应

用于客户评论文本数据，缺乏适当的管理理论和框架的有效支撑和合理集成。易

使挖掘得到的特征或因素比较琐碎、零散和表面化，且缺乏可靠的管理意义，从

而造成实践指导意义较弱。第三，深度学习模型的引入虽有助于提升学习精度，

但由于其复杂的“黑箱”机制，如繁复的序列规则、成百上千的隐藏状态单元和

数百万个参数的更新等，使得所学习到的模式的管理可解释性不足，无法真正用于支持业务改进和服务优化。 

针对上述挑战，本项目首先引入另一类重要的信息源，即企业内 UGC——企业 CRM/内部博客中的员工日志

等。相对于客户评论，员工日志是由企业员工针对特定客户业务所记录的信息，如投诉细节、问题症结、潜在

解决方案、处理进度和客户状态等信息，具有“弱情绪，强内容，规范性”的特点，可以极大弥补客户评论的不

足。更重要的是，员工日志与客户评论是分别从企业内外部不同视角对于同一业务的描述，这样的双边信息源

的匹配为深度洞察客户满意度提供了有力支撑。 

其次，通过对客户满意测度和服务质量分析的相关文献和理论的梳理发现，客户的满意度受到情感和认知

两个组件的共同作用。其中情感组件反映的是客户自身的态度，而认知组件则取决于客户对服务质量的期望与

企业提供的服务质量之间的感知差距，即可提炼出情感-认知服务质量差距理论模型。传统上，此模型更多被作

为概念模型使用，并没有与机器学习/深度学习进行整合。而如能将此具有管理内涵的概念模型与深度学习方法



 

 

教授观点 2021-14 

进行有机结合，则可以在保留高精度学习性能的前提下，打开该模型的部分“黑箱”，提升模型和学习结果的管

理可解释性。 

基于上述思路，本项目创新性地将客户满意度分析的相关理论框架，与深度学习的技术框架进行交叉融合，

并整合企业内外部双边 UGC，进行建模和分析，从而形成对客户满意的深度洞察。特别是基于情感-认知服务质

量差距这一影响客户满意的理论模型，构建相应的内生作用机制，通过深度学习方法将该理论模型进行合理建

模和嵌入，使得所设计模型兼具高水平的预测性能和较好的可解释性这两方面的优势。进一步，项目还将基于

所搭建的模型和方法框架，设计并计算“归因指数”，以获取深度模型中间层的潜在管理语义，为企业提供新的

可改进的影响客户满意度的潜在因素，并能为有效支持管理诊断分析。 

本项目的研究工作正在稳步推进中，并已取得了一些初步成果。特别是项目团队与某大型电信企业合作，

基于其客服场景，将所得到的理论模型和方法进行应用和示范，取得了良好效果。所设计的满意度因素分析与

诊断原型系统 Deep NPS Analytics 得到该企业的重视，在内部战略报告里作为关注热点进行了报道，并指出该方

法是有效提升客服部门绩效的重要技术趋势之一。 

此外值得强调的是，相对于传统工程场景，管理场景具有跨域高维，判别标准模糊多变以及受人的主观性

影响等挑战，使得应用深度学习技术来解决管理决策问题会面临更凸显的“黑箱”现象和可解释性不足的问题。

本项目针对这一重要的研究方向，做出了有益探索。特别是所设计的将具有内生可解释性的管理理论框架与深

度学习模型进行有机集成的技术路线，可在很大程度上兼顾高学习精度和良好的管理可解释性，具有重要的泛

化意义。 
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