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基于AI的文旅智能客服系统研究

王 恺
浙江力石科技股份有限公司 浙江 杭州 310000

摘� 要：随着国民经济的增长，社会的进步，人们的生活水平的得到了大幅的提升，旅游业是我国经济发展的综

合性产业之一，也是服务行业的重要构成一部分，是产业结构优化升级和人工智能行动的重要领域。旅游业的包容

性、开放性使其成为产业融合的前沿领域。传统的人工客服在面临来自不同业务、种类繁杂的问题时，常常会重复很

多机械无聊的工作，带来高昂的人工成本。在这个背景下，设计和开发出一个文旅智能客服系统来提高工作效率是很

有意义的。本系统根据游客提出的问题，给出相应的领域答案，在一定意义上可以代替人工客服进行工作，大大提高

了科技含量，节省人力成本。
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引言

基于AI的文旅智能客服系统支持游客进行答案查
询、提交反馈，支持管理人员进行问题、意图、答案等

知识库数据的管理，意图识别算法的训练与预测等相关

功能，基本上完成了客服系统应该具备的主要功能。通

过本系统，一些业务相关问答信息的客服工作可以不用

人工去完成。本系统所用到的解决方案有着灵活的优

点，由于意图识别和答案生成相分离，不同景区可以根

据自己的情况定制意图领域，也可以定制自己的知识

库，因此可以根据不同业务、不同领域进行切换。

1 背景概述

服务行业正在经历巨变，景区需要尽早布局AI应
用建设，推动行业转型。大部分景区尚未提供线上智能

客服服务，无法获取游客问答和行为轨迹等数据，无法

真正实现数字化管理以及精准营销。当前，现阶段，智

能服务机器人产业正在我国的初步阶段，产业还尚未成

熟。目前，随着市场前景的扩大，很多的国外科技巨头

和互联网公司都看准了这块蛋糕，已经抢占了市场前

端。现如今，和国外国家相比，我国的智能服务机器人

还有很大的距离，产业化进程比较缓慢，在产业链管

控、产学研协同创新能力方面都比较欠缺。

2 人工智能服务系统概述

现阶段，人工智能已经成为了社会发展的一种趋势

和方向，人工智能也就是AI人工智能，通过机器人来
设置指定后台设置，下发特殊的任务，是一种自动化设

备，例如，要输入数据和指令，就能让计算和反馈做到

计算，就能模拟出人类的日常工作和生活。对于普通的

传统应用程序来说，就能实现计算数据的目的，但是传

统的计算机都是通常手动方式来实现的代码编制，缺乏

变通能力，都是采用固定算法来展开的数据换算，若在

这个环节中系统有失误，还有BUG，就无法获得需要的
数据，同时得到的数据也缺乏精确性。

但是目前对于全新的人工智能系统而言，要及时的

调整和修改工作模式，才能快速的适应当下的调查结

果，同时要结合具体的现状来改变自身的工作模式和方

法，就能给工作人员及时的开展信息反馈。现如今，在

各个领域和行业中，人工智能客服已经得到了广泛的应

用，企业的管理人员还有社会大众对于人工智能缺乏重

视，因此让企业的游客之间缺乏互动和交流，要采用人

工智能客服，架起这座桥梁，要起到沟通的效果，才能

让二者之间实现公正性，作为文旅部门来说，也能有效

的了解游客的具体需求，同时要结合实际现状来开展健

全的计划。现如今，对于智能客服系统，一般都是采用

自身的信息处理技术，来开展的自动问答，例如，日常

生活中通信运营商人工客服。一般情况下，人工智能客

服都是采用固定算法为游客解决各种问题，但是服务的

质量尚未包含全方面，若游客提问相对复杂的问题过程

中，此时客服就会让游客转人工服务，才能通过人力完

成解决。现阶段，很多的企业都尚未构建健全的管理制

度，造成了智能语言处理技术发展有很大的影响和限

制，也给市场的推广工作增加了不小的难度。

3 系统开发内容

基于自然语言处理技术以及机器学习技术，构建游

客在线智能客服模型，为游客提供全方位旅游信息智能

问答。同时基于偏好信息的推荐算法，构建“人-货-场”
业务模型，为游客推荐可能喜欢的旅游信息以及服务。

4 AI 技术应用

在客服系统中应用AI技术，主要涉及到的就是语音
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识别关键技术、自然语言处理关键技术、知识库管理关

键技术、语音合成关键技术，主要就是以下几点：

（1）语音识别关键技术
对于语音识别来讲，就是使得AI机器人识别、理解

游客所说的语言，属于一种人机交互性的技术，近年来

在语音控制领域、搜索领域中得到了广泛应用，成为AI
在相关客服系统中高质量应用的关键技术之一。

（2）自然语言处理关键技术
目前，从自然语言处理关键技术角度分析，也就是

要采用计算机相互通信技术和自然语言技术，就能让计

算机能够和游客实现自然语言的交流。在关键的技术

中会有方面，其中有自然语言理解还有生成部分。语言

理解部分，主要就是中文字词、英文单词等，还能针对

一些名词、动词进行有效的理解。语言自动生成，就能

通过自身的词库系统、语法规则等来完成处理，与此同

时，采用机器和深度学习的方式让语法规则更好的应用

到自然语言中，最后就能为游客形成通顺的语句。另

外，系统中还具备翻译和转换的功能，也就是把计算机

中文本语言有效的转化成为人们日常中能够理解的文

本，最大的优势就是语言生成方面，在日后还能采用语

言合成技术就能把文本转化成为语言。在采用人工智能

技术过程中，要采用先进的语音翻译转换功能，才能确

保高效的执行。

（3）知识库管理关键技术
知识库是客服系统中非常重要的组成部分，无论传

统客服系统还是AI系统，在管理的过程中均需要从知识
库之内寻找到非常标准的知识或者是答案，然后将其反

馈给游客。目前在市场中存有很多种知识库的类型，最

为常见的就是框架类型、规则类型、逻辑类型几种。

（4）语音合成关键技术
此类技术在具体应用期间又被称作是文语转化，从

实质层面而言，是将有关的文本数据内容转变成为语音

数据内容，并对其进行播放处理，其中涉及到声音学方

面、语音学方面、心理学方面、数字信号处理方面的学

科前沿技术，也会应用多媒体合成技术，在各类高新技

术的支持下可以保证工作的效果。在应用此类技术的过

程中，主要就是通过计算机系统讲话，借助机器替代之

前的工作人员讲话。首先，在语音合成相关系统之内，

能够从输入端口读入相关文本信息内容，通过前端语法

分析的系统对语法进行全面分析，在此期间还能对文本

进行规范化处理，电脑发现不规范的文本就要过滤，并

且还要进行不能发音字符的过滤处理。与此同时，还需

利用自动化分词方式、语句划分方式等，对文本之内的

词、短语和相关语句进行分析处理，明确读音的同时实

现多音字的高效化处置。在此之后还能明确具体的语音

轻重音情况、语气变化情况等等，按照词典内容与规则

开展处理工作之后，获得规范性的格式，并且携带这个

文本语法层次信息，向着后端系统良好的发送。之后相

关的后端系统能够进行韵律方面的分析，合理进行语音

合成处理，将前端系统所提供出来的语法分析作为基

础，借助韵律分析系统按照具体的韵律合成规律获取到

语音输出的高音要素、音强要素、音长要素、语调要素

与停顿要素等等，然后将此类要素输入到语音合成引擎

的相关系统之内，对比语音要素和文本数据信息，使用

语音合成算法进行合成处理，形成符合标准的音节波形

数据，之后将其拼接成为语音流，利用播放系统进行播

放处理。

5 项目总体设计思路及架构

基于B/S架构的基础平台型应用，上层应用通过标准
的RESTful API风格接口进行调用。平台整体采用Java语
言进行编写开发，采用Spring Cloud、Spring Boot等流行
的微服务框架开发标准的RESTful风格的API接口。Java
语言是当下最适合企业级平台开发的工业级编程语言，

适合跨平台部署、容器化部署，而且整个语言生态、开

源工具库及社区非常完善，为系统在以后的平台扩展及

架构稳定性提供了基础保障。

（1）技术架构图
以微服务为最小颗粒度单元，微服务组件业务通过

标准的RESTful API进行服务调用，整体Al客服问答技术
架构图如下图所示：

① 网关层：基于Nginx提供负载均衡，服务内部基
于Spring Security权限框架进行API接口鉴权，并且基于
Spring Cloud Gateway业务网关进行下游服务的业务转
发，接收上层游客所提问的问题。

② 服务层：服务层整合小知各个微服务组件能力，

包括调用Nlp-Service服务提供向量的Embedding，以及基
于向量数据库（Milvus/ElasticSearch）提供向量的检索/计
算服务，返回相似度计算结果。

③ 算法层：基于向量检索结果，基于MRR推荐模
型匹配小知知识库答案或者触发意图Skill能力展开多轮
对话。

④ 数据层：基于高性能缓存数据库Redis提供缓存服
务，避免数据库因为大流量导致数据库宕机，从关系型

数据库中检索获取最终问题的答案返还给游客。

⑤ Al模型：异步推送向量召回结果反哺Al模型，推
进机器学习模型的迭代升级，更好的服务游客。
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（2）技术选型
采用当下最流行的微服务架构，整个平台技术组件

选型如下：

① Web服务器：Nginx/Ingress，目前最高效的Web服
务器，支持反向代理、高并发、高吞吐等诸多企业级的

特性，性能强大且稳定。

② 应用服务器：Tomcat，基于Spring Boot微服务框
架，整合内嵌Tomcat应用服务器，具有轻量级、稳定性
高的优点。

③关系型数据库

MariaDB/Alibaba RDS：底层数据库平台采用开源
MariaDB数据库，或者阿里巴巴云服务厂商提供的云数据
库RDS，在存储引擎及设计模式上与MySQL基本没有任
何差别，稳定性及性能都已经得到验证。

④向量数据库

ElasticSearch：ElasticSearch是一个基于Lucene的全
文搜索引擎服务器，提供高性能的搜索、存储、计算服

务，在系统的平台架构中，还提供了向量KNN的检索/计
算任务，并且，ElasticSearch也提供了非常方便的集群扩
展能力，适合在业务不断增长的情况下做水平扩展，满

足业务的需求。

Milvus：向量数据库Milvus于2019年开源，致力于存

储、索引和管理由深度神经网络学习与其他机器学习模

型生成的海量Embedding向量，向量数据库专为向量查询
与检索设计，能够为万亿级向量数据建立索引，是小知

底层向量计算引擎的基石。

⑤ 对象存储：基于阿里云OSS提供的服务能力，所
有对象全部存储在云服务OSS中，保证对象文件等的稳定
及安全。

⑥ 开发框架：服务端基于当下最流行的Spr in g 
Cloud、Spring Boot微服务框架进行开发，前端基于React/
Vue主流框架，有稳定的社区生态，保障基础框架的功能
稳定性，满足业务的迭代发展需求。

⑦ 缓存：Redis，支持多种数据结构的高性能缓存服
务数据库，被广泛采用在各个应用场景中。

⑧ 容器：Docker，当下主流的虚拟化应用容器引
擎，通过打包基础环境在Docker容器中，系统的服务可
以在基于Kubernetes等容器编排工具下自由部署扩展，服
务还可以依据各种监控指标（CPU/内存）进行自动弹性
伸缩，实现应用高可用性。

⑨ 资源调度：Kubernetes，当下最主流的容器编排调
度引擎，它支持自动化部署、大规模可伸缩、应用容器

化管理。

⑩ 消息中间件：基于Erlang语言编写，完全实现
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AMQP协议的高性能消息中间件，吞吐量及稳定性较
好，并且支持当前主流的编程语言（Java/Python/Go/PHP/
Ruby等）。
6 应用优势

（1）融合大数据服务和智能客户服务
让大数据服务和智能客户实现融合，可快速的可快

速的获得文旅业务应用系统中档案以及业务流程数据，

还能提取游客的具体信息和报表信息，就能让管理部门

及时、高效的了解到游客的具体需求。另外，该系统还

能进行数据的筛选，对于数据就能做到分析和汇总，也

发挥出了大数据技术应用技术的作用和价值。

（2）融合应用结论
文旅智能客服系统，主要是依靠大数据技术知识库

自动化和标准化模块，就能让系统的服务质量得到提

升，还能满足不同游客的差异化需求。另外，采用大数

据技术，还能让游客的识别信息向着数据信息实现转

化，并存储到大数据平台上，这样就大大提高了数据采

集和转化的效率，提高了整个文旅行业的发展水平。

结语

在客户系统中采用AI技术，不仅可为游客提供更加

优质、更好的服务之外，还能减轻人工客服的工作量，

也促进了互联网行业的智能化发展。因此，要深度的分

析AI文旅客户服务系统，要结合总体的思路和系统结
构，才能让人工客服和AI实现集成，促进文旅产业的管
理和运营水平，也能提高行业的快速发展。
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