
机器学习在酒店呼叫中心自动化中的应用

周振伟 2017年12月09日



自我介绍

周振伟

同济大学

携程数据智能部
承担酒店服务相关的数据分析和挖掘工作



一

二

三

大纲

呼叫中心职能

订单确认智能外呼

未来展望



呼叫中心职能

订单确认

前处理

用户订单

操作

订单确认

后处理
投诉处理

呼叫中心



呼叫中心职能 – 提升自动化
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呼叫中心

• APP自助功能
• 酒店管家

• 智能外呼
• 争取辅助

• 改订推荐 To do ……



订单确认智能外呼

原来的订单确认外呼流程

目标：减少人工外呼



模型一 模型二

改造后的外呼流程
（以当天订单为例）

订单确认智能外呼



订单属性

• 下单时间
• 入住时间
• 现付预付

房型属性

• 房间类型
• 热卖房型
• 价格

酒店属性

• 星级钻级
• 合作关系
• 集团酒店

酒店历史表现

• 回复时长均值
• 回复时长分位数

预测模型 回复时长预测值

订单确认智能外呼 – 模型



酒店历史表现

• 外呼数量
• 无效外呼量
• 酒店操作习惯

订单属性

• 下单时间
• 入住时间
• 现付预付

房型属性

• 房间类型
• 热卖房型
• 价格

酒店属性

• 星级钻级
• 合作关系
• 集团酒店

预测模型 外呼是/否有效

订单确认智能外呼 – 模型



订单确认智能外呼 – 模型

外呼有效性模型

特征处理

• 比值

• 标准化

• 离散化

• One-Hot

• 取对数
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对比上线前6月份和上线后7月份的
数据，在保证订单不超时的前提
下，人工外呼量减少了34%

订单确认智能外呼 – 模型

上线后效果

总订单量

外呼率

增长25%

降低34%



未来展望

 外呼自动化

 其他自动化场景

此时外呼的有效性 什么时候外呼最有效

订单确认外呼 所有场景的外呼

• 运用方式

• 运用范围




