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项目背景简介

1.国内预订部现状：

目前国内预订部的话量都是人工预测，在正常情况下，人工预测准确率比较高（92%-
95%），但预订部痛点在于：一旦遭遇突发事件，比如大面积航变，人工预测准确率普遍偏低
（60%-70%），由此导致无法精准排班，造成不必要的人力成本浪费的同时也影响了我携的
用户体检。

2.项目目标：

解决预订部的痛点，提升航变时期的预测准确率。本项目主要通过机器学习方法预测未
来一周国内预订部每天半小时的话务量，提高话务预测准确度并取代预定部同事手工预测的现
状，实现系统自动化预测的同时，保障客服人员的精准排班，在节省人力的同时保证我携对客
户的服务质量。



项目实现—认识你的数据
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项目实现—认识你的数据



项目实现—认识你的数据

数据表现特征：

 时间序列特征明显（周期波动比较规律）

 周期特征多样化

• 年周期—逐年递减 （2015: 30,264,898,     2016: 21,040,231      2017:  14,798,807   ）

• 季节特性

• 周变化趋势

• 小时周期

• 节假日波动

 异常值



项目实现—模型选择和调优

Msts/TBATS

指数平滑

Arima(arimaX)
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项目实现—模型选择和调优
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航变概率
进行人程量加权

话务预测模型

历史话务数据

话务预测量

节假日因素

订单预测系统

历史订单 节假日因素

订单预测模型

下周每半小时订单
预测量

出发和到达城市
天气信息

出发和到达机场
流量

航班
历史延误率

航线
最近流量

前序航班
状态

机场实时特情数据
（出港率、进港率等）

航变延误
预测模型

航班航变
预测概率

重大气象预警 航司清Q数据

每条航班的航变概率

实时数据
（后续加入实时流程）

变量类型

国内话务预测系统

项目实现-------预测系统V1.0



 项目实现---国内话务预测系统迭代开发过程

对有航变发生的那

周话务数据整体

进行平滑

时间序列

模型

每半小时级别

话务预测

话务预测系统V1.2话务预测系统V1.1话务预测系统V1.0

                 特征工程

1.历史话务数据

2.话务分布的时间特征因子

                   订单预测系统

历史订单数据
订单分布的

时间特征

时间序列

模型

订单预测结果时间序列模型

每周半小时级别

的预测话务

时间序列模型

每周半小时级别

的预测话务

对节假日以及调休日
期的话务数据进行平

滑
航变预测系统

各航班订单进
行航变概率加

权

端午节调休的预测准确率大幅下滑

    在由航变到没有航变发生的

这种场景切换的时间段，

模型预测准确率大幅下滑

话务预测系统V2.0

拆分为7个模型，

分别预测未来7天话务

非航变时期的

准确率没有达到预期

XGB回归

预测

每半小时级别

话务预测



项目实现-------预测系统V2.0



项目实现—v2.0
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= ቐ
𝑦𝑡
𝑤−1

𝑤
; 𝑤! = 0

log 𝑦𝑡 ; 𝑤 = 0

2)    𝑦𝑡
𝑤

= 𝑙𝑡−1 + ∅𝑏𝑡−1 + σ𝑖=1
𝑇 𝑆𝑡−𝑚𝑖

𝑖 + 𝑑𝑡

3) 𝑙𝑡=𝑙𝑡−1 + ∅𝑏𝑡−1 + 𝛼𝑑𝑡
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项目中尚需改进的问题

节假日的预测；

重大事件导致的波动预测；




