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京东物流-数据决策研发部

• Vision: 把京东物流数据决策部打造为互联网+物流行业最具竞争力的“全栈”数据科学和智能数字化产品团队。

• Mission: 通过自主及合作研发智慧数字产品，为业务赋能和增值，进行商业变现；同时锻炼和打磨队伍，对大数据人才进行有

效的梯队型发展和培养。

• Tasks:

1. 物流大数据平台的建设、管理和应用，通过大数据、可视和AI等分析手段，建立精准的业务画像，充分挖掘数据对商务的

价值。

2. 物流智能算法及产品的规划和开发，通过运筹学和机器学习等优化方法，对业务系统进行智慧升级和赋能，增强物流产品
的核心竞争力。

E.O.I. 分层架构：
-- 清洁有效的数据是必需的核心能力；
-- 优化算法是现有业务的有效竞争力；
-- 预研是战略补给和开放平台的未来。 核心能力

Empower

竞争优势

optimize

战略开放

Innovate
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舆情应用场景1

舆情分析服务

内部：评论、工单、客诉
等收集的内部数据

外部：爬虫、合作等获
得的外部数据

客服电话语音 语音命令

问题挖掘情绪分析 语音识别 语音操控

文本挖掘 语音建模

文本数据 语音数据

• 情绪监控
• 绩效统计

• 质检报告
• 热点发掘

• 语音下单
• 语音质检

• 仓储设备
• 分拣设备



配送舆情应用场景1

客户
观点

客户
情绪

外部
评价

A.
客服人员需要了解对话过程中客户的热点问题情

绪变化情况，及时进行安抚，对于重点的客户及

核心关注的问题及时反馈给运营管理人员进行改

善。

B.

除了内部数据，也需要及时获取外部对于京东物

流的评论，以及对标友商的整体服务情况。

物流质控管理人员需要了解物流服务整体情况，

核心需要改善的问题，以及改善的效果。

C.



配送舆情数据特征2

评论

 特征

· 长度不一、大量转折句

· 商品评价和物流服务评价，相互渗透

 数据示例

1、商品质量一般，除了物流比较满意以外，其余的真

的一般，越来越失望了。

2、商品不错，包装也很漂亮，小哥速度很快，就是商

品与我的预期不太一样。

 特征

· 多轮交互，多个角色

· 多个主题，逻辑交错

 数据示例

1、站点来电，至今未收到配送商品，商品是丢失还是延误

呢？仓储回复，商品破损，未运输至站点。

2、站点来电，至今未收到配送商品，是否丢失|仓储回复，

商品有配送至站点记录。

事件（工单&客诉）



配送舆情数据规模2

评论数

事件（客诉&工单）数

客服聊天文本

十万级 千万级

百万级



配送舆情监控3

02

01

03

如何从海量数据中分离出含有物流信

息的数据？

问题一：

文本如何正确的表示？

问题二：

如何应对复杂多变的应用场景？

问题三：



配送舆情监控3

物流文本

关键词
提取/更新

关键词知识库
（3w+条）

包装、时效、
服务等

分类
模型

情感
识别

情感标签

识别生成

……

关键词词库建设

词向量训
练

词向量集

预训练
（ELMo）

预训练词向量

预训练词向量模型

文本类型

单文本 交互文本

语义理解/
情绪识别

模型标签

模型应用



配送舆情监控3

物流服务关键
词词库建设

结合应用场景搭
建算法模型

三一 二

物流词向量预
训练模型

五项模型

九类模型

物流识别模型

评论情感识别模型

流失原因分类模型

物流事件主题发现模型

……

语言模型

词向量搭建

词向量预训练

……

关键词提取

关键词分类

关键词情感识别

关键词近义词处理

……



配送舆情模型准确率3

模型情况

97%

98%

92% 94%

96%

98%

五项识别模型

九类识别模型

物流评论情感识别模型 物流事件主题发现模型

物流关键词分类模型

客诉物流识别模型



案例详解4

事件主题发现模型：多个角色之间

相互沟通，确定问题的来源，模型

需要具备逻辑推理判断能力。

物流评论情感识别模型：物流评论与其

它评论交错，相互干扰，给物流评论部

分情感识别造成了较为严重的干扰。

92%

94%
情感识别

主题发现



物流评论情感识别模型5

示例1：商品质量一般，除了物流比较满意以外，其余的真的一般，越来越失望了。

示例2：商品不错，包装也很漂亮，小哥速度很快，就是商品与我的预期不太一样。

Start

Finish

句子信息

关键短语 输出情绪标签

模型融合



物流评论情感识别模型5

 情感分类模型（LSTM/Bi-LSTM、Transformer等） 使用Bi-LSTM+CRF识别句子中物流关
键词（Frozen）

参考论文：Bidirectional LSTM-CRF Models for Sequence Tagging           

Bi-LSTM+CRF
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物流事件主题发现模型6

客户反馈订单未及时送达，请配送部
核实情况。

站点反馈该商品未及时运输至配送站，
请仓库核实。

仓库反馈该商品出现双面单，未及时
处理。

此单已经仓库核实，结果会及时回复，
尽快解决客户问题并做理赔。

出现双面单现象

站点反馈

配送逾期，客户未及时收到商品

客服反馈

出现双面单现象

仓库反馈

双面单问题导致未能及时配送

定位问题

商品还未收到

客户反馈

理赔部门及时与客户沟通，并完成理
赔。



物流事件主题发现模型6
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参考论文：Hierarchical Attention Networks for Document Classification             
Neural Machine Translation By Jointly Learning to Align and Translate
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经验总结7

总结

针对实际应用场景，深入理解模

型需要解决或者学习的问题，才

能更好的落地应用。

01

关键词

融合关键词技术往往有意想不到的效果，TF-IDF等。

02

Attention

注意力机制在帮助模型抓取重点有着显著的作用。

03

算法的改进

依据实际场景对现有算法改进可能有意想不到的效果。




