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在字节跳动负责抖音用户体验中台建设，曾在腾讯用户研究与体验设计部

门负责建设反馈中台，调研云平台的建设。
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抖音用户体验中台的建设背景
PART 01



为什么要建设用户体验中台

背景介绍背景介绍

1、在互联⽹⼤盘增⻓趋缓的环境下，以及抖⾳在⽤户⼤盘

的渗透逐渐趋于饱和，特别是移动端⽤户渗透接近 80%，

重点从追求增量转移到挖掘存量，提升⽤户活跃度上⾯。

2、在产品层⾯  [ 覆盖全⼈群、服务场景更丰富、更不可或

缺、社会价值更⾼ ] 是抖⾳未来3～5年重要使命和⽬标。

3、如何及时发现不同⽤户的场景化的体验问题、针对性的

满⾜差异化的体验诉求，让⽤户在使⽤产品时体验更佳，是

其中的关键。

追求增量 挖掘存量

留下来
留存

⾼频来
活跃

来购买
商业化

企业

⽤户

从互联⽹红利时代转变到体验经济时代



什么是用户体验？

软件异常 团购⽆法使⽤

突发异常
量级波动明显，容易监控

顽疾异常
隐含其它问题，难看清，⻓期存在

严重的底线问题

⼩声量异常
隐蔽性强，偶尔发⽣，问题严重

参加不了活动



用户体验中台是什么？

亿级DAU

用户反馈渠道

舆情

论坛 在线客服

热线

邮件

X群

离线反馈

日均反馈千万级

用户声音价值分析

………

滑动卡顿

这个功能
做得不错
点赞！

跳转不了

封的好，这
种就应该封

！

为什么我的退款速度
这么慢？明明写的
24小时极速退款？

为什么弹这么
多窗口？

有点卡
XXX功能帮忙
我解决物流的
问题，点赞！

为什么要给我推
进这些视频呢？
我明明没有关注

。

用户声音



用户体验中台是什么？

在线客服

………

滑动卡顿

这个功能做得
不错
点赞！

跳转不了

封的好，这
种就应该封
！为什么我的退款

速度这么慢？明
明写的24⼩时极
速退款？

为什么弹
这么多窗
⼝？

有点卡XXX功能帮忙我
解决物流的问题
，点赞！

为什么要给我推
进这些视频呢？
我明明没有关注

。

… 体验洞察
数据清洗&加⼯

问题解决 业务增⻓

量级监控

特征维度

从海量⽤户的声⾳中洞察体验问题，并推动问题解决，实现业务持续增⻓



阶段一：引入AI工具来看清楚
体验问题

PART 02



阶段一：如何从海量反馈中看清体验问题
反馈数据的多样性

40+反馈形式

问卷

电话

在线客服

邮件

留⾔

群聊

论坛

应⽤市场

亿级DAU的产品业务

推荐不喜欢

通知频繁

内容相似

搜索不到

错误封禁

更多体验问
题

体验问题的隐蔽性



阶段一：通过AI工具来看清体验问题

在线客服

滑动卡顿

这个功能做得
不错
点赞！

跳转不了

封的好，这
种就应该封
！为什么我的退款

速度这么慢？明
明写的24⼩时极
速退款？

为什么弹
这么多窗
⼝？

有点卡XXX功能帮忙我
解决物流的问题
，点赞！

为什么要给我推
进这些视频呢？
我明明没有关注

。

… 体验洞察
数据清洗&加⼯

量级监控

LLM理解信息，挖掘特征



看清用户体验问题  - LLM探索-摘要生成

为什么要摘要⽣成？

• 反馈内容冗⻓且阅读⽐较困难

• 问题分析时需要⼈⼯分析多个原声摘要，⼗分
耗时/费⼈⼒成本

• 原声内容知识点⽐较散碎，不够凝练，难以⽀
持相关任务场景（问题发现等）

什么样的摘要是好摘要？

• 摘出的问题是准确的

• 摘出的问题是完备的

• 摘出的问题不存在编造的问题

【⽤户】：申请退款

【客服】：您的订单已预约成功,⽬前⽆法申请退款!建议您按照预约时间前往体验哦

【⽤户】：还没有审核好吗?

【客服】：您好,请问您是否想咨询以下订单信息?「卡⽚消息」

【⽤户】：是的

【客服】：这边查看已有相关⼯作⼈员为您处理跟进了哈

【客服】：⾟苦您耐⼼等待⼀下哈

【⽤户】：那请帮我反馈⼀下

【客服】：⼩助⼿帮您备注⼀下哈

… …

【⽤户】：发票已经开好了

【⽤户】：叫他看⼀下

【客服】：好的,⼩助⼿帮你备注⼀下哈

【客服】：您好,请问是否仍需帮助,可以继续向⼩助⼿反馈

算法摘要：⽤户咨询订单退款审核进度并要求客服帮忙反馈。



看清用户体验问题  - 解决LLM 的幻觉问题

PE ⼯程

## 约束:
-严格参考⽤户反馈内容进⾏摘要
-确保摘要是来源于反馈
-禁⽌编造，提供虚假内容
-关注⽤户反馈的问题
-忽略⽆关的特殊字符

P-tuning

豆包基座模型

prefix token



看清用户体验问题  - 摘要模型微调

prompt PE input PE Output PE

豆包基座模型

Similar Loss

QD-KB
用户反馈

豆包标注

人工标注

用户反馈

摘要 检索相似内容

召回prompt知识
数据扩增

模型微调

prompt

tokens

避免幻觉：
摘要与原⽂内容要⾜够相似



看清用户体验问题 - LLM构建反馈向量化池

文本向量
化池

图片向量
化池

预
处
理

文本

图片/音频

原始反馈

text modal 
embeddin

g

Vision 
modal 

embeddin
g

Audio 
modal 

embeddin
g

Vision zip 
attention

Audio zip 
attention

豆包基座模型

音频向量
化池

last token 
embedding



看清用户体验问题 - 向量化使用场景

向量化池

向量化

用户反馈

质心库

体验问题

初始化

潜在反馈筛选

向量化池

关键信息抽取

相似反馈检索

影响面分析

多渠道

语义相似度

用户维度、场景维度

移除无意义反馈

降低信息噪声

召回全

相似问题召回评估流式聚类



看清用户体验问题 - LLM进一步的使用场景

摘要情感分析

文本标签

LLM

实体识别

批量总结

bug挖掘

洞察体验问题

情绪分布
挖掘到的情绪类型，关联分析

智能搜索
快速找到相关实体与标签，评估相关问题的
反馈量级

相关实体问题
根据实体搜索到相关实体反馈声量

智能摘要/总结
快速阅读反馈内容，提升效率，批量总结反
馈内容

异常识别
识别反馈中的bug问题，底线问题



阶段一：新的挑战

日千万级反馈

个性化场景

模型成本高

如何更高效地支持

海量反馈X个性化场景

新的挑战

洞察体验问题

情绪分布
挖掘到的情绪类型，关联分析

智能搜索
快速找到相关实体与标签，评估相关问题的
反馈量级

相似问题
根据语义相关性关联相似反馈

智能摘要/总结
快速阅读反馈内容，提升效率，批量总结反
馈内容

异常识别
识别反馈中的bug问题，底线问题



阶段二：大模型的工具化到平台化
PART 04



阶段二：如何用好大模型

日千万级反馈

个性化场景

模型成本高

更加高效的模型

快速可复制的流程

平台化

设计高效的模型结构
支持可复制的模型训练/应用

大模型应用下的新挑战



阶段二：如何用好大模型

{ }prompt + 反馈
{ }模型输出

下游任务解析

大模型成本高
不同任务难复用，输入的

prompt和输出都有变化



阶段二：思路 - 分离基座模型与分类任务

bug识别 分类1 分类2

bert LLM MLLM

更多分类

问卷电话 在线客服 留言群聊

任务输出头

可复用的模型权重层

日均千万级反馈

小成本可训练



阶段二：小样本训练 - 解决大模型成本和个性化的问题

句级emb

摘要emb

共享权重层

self attention

pooling

MLP 分类器

softmax

可训练部分 可复⽤部分



阶段二：如何用好大模型

快速可复制的流程

模型训练

模型应用

大模型FT

小样本模型训练

agent配置化

数据链路



阶段二：如何用好大模型 - 模型训练

冷启动阶段
少量数据

数据扩增

人工标注

小样本模型自迭代
少量数据

MLP训练

积攒数据

基座模型迭代
积攒大量数据

提升embedding



阶段二：模型应用 - agent配置化

体验应用

Agent 平台

租户内的Agent/Agent Flow

评估

评估任务 标注 准召

应用广场

发布

发布范围 所属模块 内容保护 正向部署

调用日志

数据统计 明细详情

agent

prompt api

记忆变量 rag知识库

flow

agent节点 条件判断

API节点 开始/结束

模型训练

SFT微调 任务调度

数据集embeddin
g

评估/评测

模型上线

评估发布

关键能力

基础设施 基座LLM 基座MLLM

小样本模型 方舟模型

模型 账号体系

租户隔离

登录注册

数据

电话 留言 工单 问卷 …..

反馈摘要 异常挖掘 聚类告警 更多应用



阶段二：模型训练与agent应用整体架构



阶段二：模型应用-可插拔的AI数据链路

实时数据源

离线数据源

规则引擎

算
法
网
关

标签
agent

bug
agent

底线
agent

更多
agent

反馈特征挖掘



阶段二：模型应用-数据链路整体架构图



阶段二：效果

百万DAU⽤户反馈求助率下降 2x%+

体验问题解决率 XX%

召回体验问题XXXX

覆盖
千亿级反馈和XXX+个性化场景

P0/P1严重体验问题XXX

实名认证失败

顽疾异常(召回XXXX+)

严重的底线问题

⼩声量异常(召回XX+)



回顾与总结
PART 04



阶段一：如何从海量反馈中看清体验问题
反馈数据的多样性

40+反馈形式

问卷

电话

在线客服

邮件

留⾔

群聊

论坛

应⽤市场

亿级DAU的产品业务

推荐不喜欢

通知频繁

内容相似

搜索不到

错误封禁

更多体验问
题

体验问题的隐蔽性



阶段一：引入AI工具来看清体验问题

文本 图片/音频/视频

文本分类 文本聚类

语义相似 摘要

情感分析 文本标签

bert LLM

OCR 相似度

音频识别 实体识别

OCR MLLM

实体识别

批量总结

bug挖掘

Speech-to-
Text CNN



看清用户体验问题 - LLM的新挑战

摘要

情感分析 文本标签

LLM使用场景广泛

实体识别 批量总结

bug挖掘

日千万级反馈

个性化场景

模型成本高难以支撑



阶段二：如何用好大模型

日千万级反馈

个性化场景

模型成本高

更加高效的模型

快速可复制的流程

平台化

设计高效的模型结构

支持可复制的模型训练/应用

从点到面：大模型从工具化到平台化



总结与展望 - 通过大模型平台化建设用户体验中台

小样本/大模型训练

Agent 配置化

可插拔数据链路

体验洞察亿级DAU

用户反馈渠道

舆情

论坛 在线客服

热线

邮件

X群

离线反馈

日均反馈千万级

用户声音价值分析

………



总结与展望 - 下一个阶段 

异常挖
掘应用

顽疾挖
掘应用

Bug识别
应用

人工创
建

API创建

发现问题

监控 人群

关联更多系统

定位问题 问题/解决方案 流转工单

OR

OR

OR

OR

OR

需求 发布 实验日志

大模型多步骤推理

从体验问题的识别到定位与解决





利用AI技术深化计算机对现实世界的理解

推动研发进入智能化时代


