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Outlines

携程度假智能云服务平台

系统架构

算法模型

自助AI平台

未来展望



• 根据客户出行意愿强弱，
把握合适的追单时机，需要大量人力

• 手工填写客人出行意向单，
效率低、时效性差、覆盖面小

售前

IM/微信
• 服务人群多，服务响应慢
• 全天候服务困难
• 服务人员素质不一
• 供应商违规行为隐蔽

行中
售后

• 服务人群多，服务响应慢
• 全天候服务困难售前

在线客服
• 服务人群多，服务响应慢
• 全天候服务困难
• 服务人员业务水平参差不齐，
服务质量难以保证

行中
售后

• 订单事件流转效率低售后电话客服

携程度假智能云客服平台—上线前

跟团游

自由行

签证

服务咨询

追单系统

供应商管理

事件系统

服务渠道 行为阶段 痛点问题 覆盖业务 覆盖平台



服务流转效率

服务响应时间

标准化服务

自动化服务

违规管理

流程优化



智能问答

• 售前/后自助客服

• 情绪安抚

• 多轮对话

• 旅程产品关联推荐

• 实时画像/意图

• 知识图谱

服务渠道管理 服务流程优化

• 智能分配

• OP辅助决策

• 用户图谱

供应商管理

• 投诉预警

• 违规监督

• 订单自动摘要

• 日志/事件关键标签

• 用户意向属性标签

• 出行意愿度追踪

• 飞单/违规预警

• 质量缺陷识别

• 社会化平台监督

携程度假智能云客服平台



系统架构

自动客服

搜索

推荐

智能分配

OP辅助

外部应用

产品维护

算法

工程

数据

自动纠错

意图识别

NER

NLU

NLG

知识图谱

多轮对话

语言模型

情绪分析

内容抽取

主题模型

路径分析

图像识别

语音合成

深度推荐

模型管理 实时计算语料管理

任务管理 部署服务

EasyAI

近场计算

资源调度

采集

清洗

挖掘

整理

聚合

查询

异构数据源

MySQL

ES

Hive/Hbase

redis

hermes

Spark 
streaming

QMQ

生产平台

商品信息

业务日志

VBK

服务日志

用户画像

社会化平台

外部数据

并行优化

迁移

反馈



应用架构

IM聊天

微信聊天

客服机器人

人工客服

浏览

搜索

客户意愿程度

客户意向标签

群监督
决策周期管理

追单

产品推荐

（拉新/老客复购）

反馈修正

数据层 模型接口层 应用接口层 应用层



算法模型—以深度学习为主
用户意向标签

X
CNN 

Shared 
layer

Task 1 
layer

Task N 
layer

Task 1 
loss

Task N 
loss

+ Joint 
Optimizer

Y1

Yn
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准确率

XX%
转化率

XXX万
月均营收

XX
月均单量

AI模型IM聊天
高意愿
客人

追单

案例：出行意愿度追踪



群监督

g𝜃

f𝜃 Σ
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自助问答1.0



References
Matthew E. Peters, Waleed Ammar, Chandra Bhagavatula, Russell Power. Semi-supervised sequence 
tagging with bidirectional language models.2017

内容抽取—半监督

Word 
Embedding 

model

Ctrip
Language

model

Word 
embedding

LM 
embedding

Sequence tagging model

Unlabeled data

自由行推荐玩法

自由行 推荐 玩法
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知识图谱—构建

Domain

Schema

IE

Completion

Fusion



pipeline

Deep Learning Enabled 
Sentence Modeling

Contextual Embeddings
For KG Completion

Building KG Using 
Topic Modeling

Scalable Inference for KG

Text Summarization 
Sentiment Analysis

Entity & Relation Type 
Prediction

Large corpus reduction and 
summarization

Scalable knowledge and relationship 
discovery algorithm



NLC NLU DM IR-Dialog

Knowledge 
Base

ReRank NLG

自助问答2.0

Recommendation

Personal KG



案例：自助问答2.0
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知识图谱

多轮对话

细节问答



EasyAI平台 1.0

减少模型的重复建设

标注语料的共享

提高模型训练部署效率提高语料标注效率

缩短建设周期



EasyAI 1.0系统架构

基础设施层 Ctrip基础设施 CPU集群 GPU集群

依赖计算框架 SQL MR Spark Storm Graph PS

基础算法模型 数据预处理 特征工程 ML DLStatistical

平台管理 项目模型管理 算法/模型/语料共享 部署管理 语料迁移 可视化

业务应用 群监督 推荐系统 图像识别 追单系统





全流程自
动化智能

化

知识图谱用于
智能推荐及搜

索

旅游领域
机器阅读




