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人工智能技术

推动京东打造智能商业体
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从 京 东 看 技 术 未 来 的 价 值

京 东 集 团 C T O    

张 晨

The value of technology in the future of JD

京东过去的12年

自然语言处理/

图像处理
叮咚家庭助手、智慧客服

无人车、无人机、无
人仓

智慧物流 智慧供应链

预测、定价、协同

京东未来人工智能的12年
用技术全面变革流程，打造智能化商业体

降低成本 | 提升效率 | 优化用户体验
金融科技

风控、账户、连接 京东全方位能力的输出

云计算



京东商城研发部 2016年12月

无人机
无人车

…

叮咚家庭助手
JIMI客服机器人

…

个性化
…

智慧营销智慧
供应链

…

业务布局

技术进展自然语言理解图像感知语音交互

机器学习、深度学习

大数据

京东在人工智能创新领域的探索和布局
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人工智能产生价值需要跨越两个门槛

海量精准的

大数据

丰富明确的

应用场景

为机器学习提供有价值的素材；

需要企业完整的数字化、信息化流程； 我漂亮吗？

我女朋友在哪里？

晚饭吃什么呢？

我的订单到哪里了？

给我推荐一款手机吧？

这款商品有什么优惠吗？
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智 慧 物 流 ： 无 人 机
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智 慧 物 流 ： 无 人 车
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智 慧 物 流 ： 无 人 仓
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自 然 语 言 处 理 / 图 像 处 理 ： 智 慧 客 服
Natural language processing：Smart customer service

5000万

5亿

80%

积累超5000万专业知识库，覆盖电商、
金融、生活、O2O、旅游等各领域。

累计接待超过5亿用户，大促中每2个
咨询用户
就有1个由JIMI成功接待。

咨询满意度突破80%，超过部分人工
业务。



京东商城研发部 2016年12月

京东智能客服机器人JIMI背后的技术

用户需求

核心价值大数据分析

智能服务

个性化应答

实时响应

主动关怀

多终端支持

千人千面

快速响应用户需求

结合用户画像的贴心关怀

移动/PC 7×24小时全程服务

售
前
咨
询

售
后
咨
询

咨询商品

选择尺码

查询参数

筛选对比

查询订单

处理售后

查询物流

全年在线，服务无休

每日接待用户数超过25W

咨询满意度最高可达80%+

覆盖京东数十亿商品

提升服务体验 降低客服成本

账户信息

聊天意图

聊天日志 评价数据

活动数据

网络数据

商品数据

物流数据

订单信息

访问记录

用户数据 其他数据
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精 益 效 率

流程再造

系统固化 零售革新

人工智能

内部

在业务导向的系统中叠加AI，无限可能

外部

帮助供应商实现需求与供应链的联动

供给侧 需求侧

品类优化
需求预测

推荐引擎与
促销定价模拟

风控、舆情
与CRM

销售&运营
计划整合

生产计划

营销资源分配

理解客户诉求

存货布局
匹配反馈
人工智能

致力将人工智能应用于零售管理
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帮助零售管理者解决

卖什么、卖多少钱、怎么卖

协同品牌商与合作伙伴，共同减少商品搬运次数，降低全链条的成本

好价格 好计划 好库存 智慧协同好商品

智慧供应链发力点
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帮助零售管理者

什么商品该涨价？什么商品该降价？什么商品该促销？什么商品不促销？

基于不同商品分类推荐不同的价格策略。取得最佳的价格效率，促进交易达成。

消费者多样化需求，商品自身
属性和特点

两端精准的匹配

计算满足用户消费需求的最合适的价格 持续提升用户体验 达成交易效率的最优

京东智慧供应链--好价格
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• 消费者A: 要是3块钱一瓶，我就给老公也买一瓶，4块钱我就
只给自己买；

• 消费者B:  这水包装好赞，就算5块钱一瓶不贵呦；

• 消费者C: 他家水的价格和别家的一样，但送货快，就在这里
买吧；

• 消费者D: 我上次买了时候是4.5元，现在降价了，多屯些；

AIAI

多维弹性

对不同价格的接顾
客受程度引起的销

量变化

与友商价差
对销量的影响

不同品牌、规格间价
格冲突

季节、区域
天气温度

好价格用例
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帮助零售管理者解决

商品能卖多少？备多少货？备在哪里？如何准确订单履约？

将商品提前足量备在离消费者最近的地方，同时持续降低整条供应链上的运营成本

智能 准确
库存管理决策，柔性订单履约

降低成本 提升运营效率 提升消费者服务水平

京东智慧供应链--好库存
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商品品类策略
消费习惯分析
销售预算计划

销售历史分析
结合定价、促销的销售预测
确定消费者的购买节奏

结合未来销售情况
进行订单量预测
提前规划网络产能

按照区域销量就近备货
监控库存指标
及时规避缺货和滞销风险

每天两次自动补货到距离消费者更
近的仓库

消费者下单、收货
商品唾手可得

持续演进
周而复始

智能调拨智能补货 智能滞销清理 库存健康

好库存用例
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战略协同

计划 预测

补货

买卖 生意

帮助零售管理者解决

如何让双方更快、更准确的共享销售、存货、需求等协作信息？

协同是供应链高效运转的基础，协同覆盖供应链每个参与角色之间的信息交互

供给侧

生产制造
运转效率
产品质量
成本收益

零售侧

大数据
人工智能
零售经验
用户体验

京东智慧供应链—智慧协同
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达成销售计划 制定排产计划

下发工厂生产 商品入供应商仓库

智能补货系统根据供应商
库存自动计算京东各仓建

议下单量

供应商调整仓
库商品分配

京东采销下单

商品入京东仓库

供应商发货

京东收货

协同销售计划 协同订单预测 协同订单补货

JD

通过构建供给侧与零售侧“开放、信任、互赢”的战略协同关系，加速信息交互，优化泛零售智慧协同下购物

体验，让商品更早的适应消费需求

智慧协同用例
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人工智能在营销中的应用
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用户评价数据提取

语意分析发获取用户心声

结合行业同类品销售数据

舆情报告帮助C2B人性化设计

新品发布种子用户特征模型

实践 京东倾听
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拼购

秒杀

必购码

新品发布会

活动平台

促销令牌

优惠券

新品营销

预售
Mate 9首发

开售后 1 分钟销售额破 亿

预约
荣耀V8首发

预约量突破 600万

实践 京东倾听
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发现机会

诊断分析

解决方案

数据效果

实践 京东倾听
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发现机会

诊断分析

解决方案

数据效果

实践 京东倾听



京东商城研发部 2016年12月

发现机会

诊断分析

解决方案

数据效果

实践 京东倾听
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发现机会

诊断分析

解决方案

数据效果

实践 京东倾听
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数据驱动效果，一站式达成促销目标！

从促销活动预测、营销工具建议、定向营销建议，触达建

议，到业绩分析，触达分析，流量与用户分析，商品分析，促

销分析，库存分析，实时+历史数据看板，一站式一键式完成

日常营销工作。

促销效果分析

实践 京东倾听
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实 践 ： 京 东 专 享 - 从 个 性 化 页 面 到 专 享 促 销
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信息合规机器人-商品信息全面监控
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消息触达自动化：

• 对接商家后台，及时将商品

下架信息和预警信息通过邮

件、商家后台系统消息、咚

咚通知到商家和供应商

处罚自动化：

• 对接奖惩系统，实现对虚假

宣传类问题自动处罚

AI全方位检测：

• 违禁词语义理解模型

• OCR

• 敏感词系统

• 鉴黄算法模型

• 主图识别

信息合规机器人

信息合规机器人-商品信息全程监控

信息合规机器人-深度学习助力全自动化
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使用深度学习自动识别违禁短语，无效审核减少73%，大大提高人效

步骤1
产品1

步骤
4

产品
4

步骤
3

产品
3

步骤
2

产品
2

步骤1
产品1

步骤
2

产品
2

步骤
3

产品
3

步骤1
产品1

步骤
2

产品
2

人工
审核

语义
识别
模型

商品主数据
天网风控系统

举报系统

OCR图
像识别
+敏感
词系统

信息合规机器人-深度语义理解提高人效利器
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北京 上海 广州 成都 河北 山东 ...

首页 注册 登录 搜索 浏览 购物车 结算 支付

互联网

负载均衡

军演压测机器人-模拟真实用户，全链路大流量压测
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压测机器人-内网压测

IDC1 IDC2 IDC3 IDC4

首页 登录 搜索 购物车

内网

内网负载均衡 单一系统

接口系统

首页 注册 登录 搜索 浏览 购物车 结算 支付
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完整的电商环节 + 最长的数据链条



贯穿各个业务场景的人工智能应用
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