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利用PZB 缺口模式與自然語言處理技術

--- 進行顧客網路回饋意見分析

指導教授: 陳啟光 教授 學生: 陳歆儒 袁芳儀

過往評估顧客滿意度的方式，主
要為問卷調查，但無法量化顧客期待
品質與感知品質之間的差值，因此我
們利用PZB服務缺口模式與自然語言
技術進行顧客網路意見分析。

研究動機與目的 研究流程

研究方法

1.評論爬蟲文 2.資料處理 3.缺口匹配
4.停止詞
、結巴斷詞

研究結果 結論
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台北天母 台北忠孝 台北敦化 桃園遠百 高雄遠百 新竹遠百

200筆訓練結果 600筆訓練結果

Google對於爬蟲技術
加強限制

資料清理
結巴段詞

人工匹配600數據，
並抽樣檢查

文本轉換為數字
形式的特徵向量

利用PV-DM 與PV-DBOW 建模，並比較兩模型的準確率
6家遠東百貨

PZB缺口匹配分析

取得網頁原始碼中的元素
資料技術，透過滾動捲軸
動態載入更多的資料。

消除標點符號，
資料標準化

600筆缺口匹配
→抽樣檢查

減少文本數據的維度，
提高後續處理的效率。

模型 訓練集 測試集

PV-DBOW 0.87 0.54

PV-DM 0.68 0.69

模型 訓練集 測試集

PV-DBOW 1.0 0.4

PV-DM 0.92 0.2

＊訓練資料較小時，模型的可靠度穩定但準確度都不高。
＊訓練資料較大時，模型的可靠度些微下降，但準確度達
幅提升，具有高度預測之能力。
＊在資料較大時應使用PV-DM模型。

地區缺口值分布 整體缺口值分布

＊高雄發生頻率最高的是缺口二，其餘地
區的缺口一發生頻率最高。
＊整體缺口值發生頻率最高是缺口一，最
低是缺口四。
＊遠東百貨的管理層應該將心力放在市場
調查，其次是員工訓練，再者是如何將顧
客需求轉為服務系統，最後是行銷。
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