
阿里小蜜-电商领域的智能助理技术实践
阿里巴巴-智能服务事业部-小蜜机器人X-Lab

——海青
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阿里小蜜平台介绍-模式的升级与生态圈拓展

服务

自营 外包 云客服

服务

自营

外包

云客服

智能人机交互

平台
能力

三方
输出 阿里商家企业

n 服务模式的升级：从纯人力密集型向智能+人力混合型升级
n 着力点的升级：以服务为基础的智能人机交互领域的着力点向平台与多领域升级
n 生态圈的升级：从阿里自身领域到二环商家再到企业平台领域的升级



机器人配置平台 机器人智能问答平台 Smart KB (智能知识库) AI Boost (算法优化工具)

机器人应用平台

阿里小蜜

行业小蜜
店小蜜

阿里生态圈 商家生态圈

淘宝 天猫

SaaS模式

企业生态圈

超级小蜜
企业小蜜

万象 航旅

闲鱼 其他

B2B 菜鸟

优酷 其他

SaaS模式 PaaS模式

千牛

钉钉

阿里云 IOT

SaaS模式

Bot Framework

算法组件平台 数据模型平台

海外

SaaS模式 or PaaS模式

阿里小蜜平台介绍-各领域生态圈赋能



阿里小蜜平台介绍-产品展示

阿里小蜜

• 覆盖领域
• 客户服务
• 导购
• 通用助理
• 闲聊
• 运营活动
• ……



阿里小蜜平台介绍-产品展示

店小蜜

• Features:
• General	
  ontology	
  

model	
  for	
  all	
  
categories:	
  logistics	
  
field

• Industry	
  ontology	
  
model:	
  mobile	
  phone,	
  
clothing	
  etc.

• General	
  QA	
  model



阿里小蜜平台介绍-产品展示

企业小蜜

• Features:
• This is a whole solution

for 3rd party, i.e.
enterprise, ISV etc.

• Smart knowledgebase
to fullfill knowledges
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阿里小蜜技术探索与实践-平台应用架构

阿里小蜜 店小蜜 企业小蜜

PaaS服务层

对话管理系统（DMS）

算法模型匹配层 Bot Framework

算法组件

管理后台 知识库 AI Boost



阿里小蜜技术探索与实践-平台模型架构

服务 导购 物流 聊天 其他

图像识别

多轮交互

语音识别语义识别用户识别

多模交互 推荐预测

知识库(QA、Ontology、Knowledge Graph)

多维数据分析数据挖掘/离线模型机器学习/深度学习
训练平台

服务层

技术层

数据层

智能路由 路由层



阿里小蜜技术探索与实践

Query+Context

意图识别

对话管理系统（DMS）

QA Bot Task Bot Chat Bot

Kowledge
Graph IR 增强式导购Slot Filling Bot

Framework
DRL IR+LSTM

n 覆盖服务、导购、助理和
聊天场景

n 分层分领域的框架设计

n 基于不同业务场景的意图
和模型设计与积累

n 通过模型沉淀模型框架并
进行平台化积累



阿里小蜜技术探索与实践-平台应用架构

语义意图识别的基本技术流程

Query+Context 分词词性标注以及NER 意图识别分类

对话管理系统 意图语义表示 意图属性抽取

上下文
模型

领域数据
模型



阿里小蜜技术探索与实践-意图识别架构

业
务
层 配置

意图

阿里小蜜

配置
意图

行业小蜜

配置需要的公共意图

开放自定义意图层 自定义
类目信息 问题类1模型

问题类2模型

意
图
层 解析配置意图需要哪些意图 ALL INCLUDE EXCLUDE

公开开放意图识别层
Filter+Content+Query

类目信息模块

退款问题模型

维权问题模型

账户问题模型

商家问题模型

评价问题模型

核
心
服
务

闲鱼问题模型

航旅问题模型

健康问题模型

物流问题模型

海外问题模型

垂
直
业
务

订机票问题模型

充值问题模型

导购问题模型
助
手
服
务

导购上下文意图模型



阿里小蜜技术探索与实践-平台应用架构

意图识别分类

• 多分类模型(有监督的分类算法，依据具体场景进行选型

Bayes\Knn\最大熵\…)：适用于相对简单场景且分类数稳定领域

• 二分类模型(按照意图领域做成多个二分类模型 SVM\…)：适用于领

域分类相对独立，并且经常需要新增修改的场景，能做到相互独立

传
统
机
器
学
习

深
度
学
习

• 深度学习多分类模型(CNN\DNN\LSTM\…)：适用于较大数据量积

累场景

• 结合用户行为特征的深度学习意图预测模型：由于文本缺失、不明

确或者不完整的情况下，增加用户行为特征进行意图分类预测



阿里小蜜技术探索与实践-意图识别

文档
词频

TF-
IDF

业务
词

信息
增益

信息
增益

fp-
growth

N-
gram

特征选择

基于模型的分类

最大
熵 svm CNN DNN …

分类算法

基于实例的分类

业务规则匹配 检索分类 检索分类 语义检索

前置处理

分词 繁简转换 html识别 图片链接 业务词识别 语义解析



阿里小蜜技术探索与实践-平台应用架构

结合用户行为特征的深度学习意图预测模型

用户点击数据 用户行为序列

用户相关特征

Query+Context

深度学习模型



结合用户行为序列与Query的意图识别分类



阿里小蜜技术探索与实践-意图分割

分类

s2vec

意图规则

意图模型

句子表示

• Cosine
• WMD

意图决策特征生成

相似度模
型

数据

Domain2:充话费

意图关系

Domain2:查天气

Domain1:订机票

SM

graph

Topic模型 LDA

aiml

• Lda2vec

• skip-
thoughts

• Maxent
• CNN

助手&BotFramework

订单
编号

退货

退款
流程

退款
去向

算法组件

特征生成

特征生成

特征生成

特征生成

特征生成

特征生成

特征生成

S2S模型 RNN • SentenceRNN
• ContextRNN

图的语义关系-自动挖掘



阿里小蜜技术探索与实践-意图分割

图的语义关系-自动挖掘

客户
问题

节点关系
存储结构

我要退款
3218060038427832
运费险怎么退

语义词
节点关系

生成

退款流程
Ordernumbe
r
运费险理赔

合并
语义词

退款流程#ordernumber#运费
险理赔

text1
text2
text3

A
B
C

A#B#C A->B
B->C

退款流程-
>ordernumber
Ordernumber->运费
险理赔

开始 结束 边大小

A B 1

B C 1

A#B#C A->B
A->BC
B->C

A
B
C

text1
text2
text3

开始 结束 边大小

A B 1

A BC 1

B C 1

开始 结束 边大小

… … .

… … .

算法1 算法3 算法4算法2



阿里小蜜技术探索与实践-意图分割

B

A

C

BCAB

语义词序列为“A#B#C”的动态窗口图关系

开始 结束 边大小 next

A B 1 1

A BC 1 1

AB C 1 1

B C 1 1

语义节点存储结构next=1,2

开始 结束 边大小 next

A C 1 2

B

A

C

BC

D

BCDCDAB

ABC

语义词序列为“A#B#C#D”的动态窗口图关系
开始 结束 边大小 next

A B 1 1

A BC 1 1

A BCD 1 1

AB C 1 1

AB CD 1 1

ABC D 1 1

B C 1 1

B CD	
   1 1

BC D 1 1

C D 1 1

语义节点存储结构next=1,2

开始 结束 边大小 next

A C 1 2

A D 1 2

B D 1 2

AB D 1 2

图的语义关系-上下文意图边界



阿里小蜜技术探索与实践-QA Bot

基于图谱与IR模型相结合的QA Bot
基于实体、核心语义、动作和知识点的关系知识图谱构建的图计算模型

优点

图状结构支持实体间的上下文与推理

把核心知识的维护带给业务的成本降低到最小，不需要

维护复杂相似问法，通过技术挖掘生成可扩展图结构；

精确匹配率相比之前的机器人匹配模型提升10%+，提

升用户体验

缺点

模型构建初期会损失一定的覆盖率



阿里小蜜技术探索与实践-QA Bot



阿里小蜜技术探索与实践-QA Bot

基于图谱与IR模型相结合的QA Bot
Query

index

Re-­‐ranking

前置
(优于图谱)

直出
(图谱之后)

推荐
(低于阈值)

无答案
(走语聊)

Top200
candidates

Query Candidate_n

Maximum	
  
string

Levenshtei
n Distance

Length	
  
similarit
y

Embedding
average

…	
  ...WMD Cosine

GBDT / RF / CNN / … …

Similarity

提问处理模块：
1. � 文本预处理（指代消解）

2. � 分词处理（中、英处理）

3. � 纠错

搜索召唤模块：
1. � 基于open � search的检
索召回

答案处理模块：
1. � 答案内容组装渲染

2. � 问答日志记录

计算模块：
1. � 相似度计算

2. � 情感分析

3. � 文本属性识别

索引模块：
1. � 语料索引构建

结构化知识库

权重训练模块

提问

回答



阿里小蜜技术探索与实践-Task Bot

阿里小蜜任务型技术方案

输入：Query中slot属性的抽取

输出：对话系统匹配响应结果

处理过程：

•获取意图树的属性进行填充

•填槽之后判断意图树中填写状态

•根据设定的状态结果进行返回

领域数据

输入 对话系统

Slots � Filling

上下文模型

输出



阿里小蜜技术探索与实践-Task Bot

基于Bot Framework任务对话构建

• 自定义多轮对话流程

• 自定义意图、实体以
及实体值

• 支持第三方接口在多
轮交互平台的接入



阿里小蜜技术探索与实践-Task Bot

增强式导购

n 优化提升点：
p 智能交互导购从原来的基于QP

的单轮导购和人工规则模式导
购优化升级为基于主动访问的
个性化导购

n 模型算法沉淀：
p 导购场景下的意图边界识别
p 多轮商品导购下的对话管理
p 导购场景下的非标准属性归一

与属性互斥
p 基于dnn的非标准商品及商品属

性识别

商品导购 内容导购 个性化SUG 知识导购

query 生成 用户模型

ranking

深度强化学习 ensemble-
learning

品类关系计算 品类图谱计算

品类管理

属性关系计算 属性图谱计算

属性管理

品类的语
义索引

Dnn的品
类识别模

型
品类图谱 商品属性

图谱 属性识别

分词 停词过
滤 ner 商品词 商品属

性词
上一轮

意图 …



基于深度强化学习的task-bot
Ø related-work【微软的工作】

References � 
Williams � J � D, � Zweig � G. � End-to-end � LSTM-based � dialog � control � optimized � with � 
supervised � and � reinforcement � learning[J]. � 2016.



阿里小蜜技术探索与实践-Task Bot

基于深度强化学习的task-bot(灰测优化进行中)
Ørelated-work【剑桥的⼯工作】

References 
Wen T H, Vandyke D, Mrksic N, et al. A Network-based End-to-End 
Trainable Task-oriented Dialogue System[J]. 2016.

task �  generation

action � generation

dialogue � managerment

belief-tracking intent
representation context

slot-extraction pattern-extration

word � seg ner

task	
  generation

reinforcement
learning

data
preprocess



阿里小蜜技术探索与实践-Chit Chat

评测维度：
* a) 语法正确，句子通顺
* b) 逻辑一致，语义相关
* c) 合乎价值观
* d) 依赖特定场景
* e) 回复太笼统

评测标准：
* Suitable(+2): 回复明显合理且自然
* Neural(+1): 可以在特定语境下采用这种回复
* Unsuitable(0): 很难找到合适语境

如果违背abc三者中的任意一个,则打标为Unsuitable(0),
如果满足abc，且满足d,e中的任意一个，则打标为Neural(+1),
如果满足abc,且不满足d,e，则打标为Suitable(+2)

项目结果：
1. � 经过灰度同期对比，seq2seq rerank模
型比IR模型的平均准确率高17%
2. � ACL2017f



阿里小蜜技术探索与实践-知识与数据闭环



阿里小蜜技术探索与实践-知识与数据闭环

百科数据

社区问答

淘宝问答

开放数据

客服
聊天

词条数据

垂直网站

商品标题

问答结构化

标
题

答
案

来
源

标
签

答案类型

相关问题

信
息
抽
取

问答挖掘

表
示

理
解

检
索

实体分析

句子成分

上下文挖掘

新
词
发
现

词关系挖
掘

同
义

相
关

上
下
文

词库结构化

标
题

答
案

来
源

标
签

相关词条

相关问题

主
题
过
滤

类目

标题

关键词

情感

评价

数
据
清
洗

分布式索引

图数据库存储
语料平台

问答
语料 dump

dump

Iopen组件

通过多数据源完成实体和结构化短句的挖掘与积累，并最终生成知识或可用语料

数据
语料



阿里小蜜技术探索与实践-知识与数据闭环

构建整个AI Boost的数据模型闭环
研发

⼯工程师

33

⼈人⼯工智能
训练师新模型

(新系统)

数据
(标注未解决

问题)

训练/学习
(算法)

评估

算法
⼯工程师



阿里小蜜技术探索与实践-知识与数据闭环

AI Boost核心算法技术：
n 句子向量
n 相似度计算
n 聚类

���
�&

-
�6

�&,9�&���',9�'��-������,9������
�(,9�(��-

-
�),96)���
,96
��-������,96�����

���
�&

-
�6

�����&������
�'

-
�
����������

���
�&

-
�����

"$  +"$ "$,*

�1��
�1&

-
�16

C�%#

024���024&
024� 

-
024�  

���
�&

-
�����

,*0��53

:!(�
�����')

�����&&
��K

-
��KK

����
��&

-
��)�



提纲

n 阿里小蜜平台介绍

n 阿里小蜜技术探索与实践

n 挑战与思考



合作与未来思考-chatbot展望

p 交互式智能是下一个入口级别的全新体验与革命

p 需要基于场景数据的基础上，结合技术、产品进
行面领域性场景性探索与积累

p 领域数据的与知识的积累同样持续重要

p 技术领域需要进行持续探索：生成模型、增强学
习、迁移学习、机器阅读、情感化等



Thank You!


