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Task-oriented, Multi-turn and Multi-modal Dialogue System

Multi-Turn Dialogue
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Deep learning

这个手机是全面屏吗

是全面屏的呢~小主，它的正面屏
幕占了几乎所有的面积，拥有超
窄的边框。视觉体验显著提高：

他的性能如何，可以
吃鸡么？

小主，它的性能超级棒的，手机
久用都畅快，游戏超级快，很多
客户都反映玩游戏不卡，吃鸡很
流畅！

小主这是晒的华为麦芒7呢。

客服人员仔细一看小主的此款手
机屏幕碎了一个角，您的愁容让
我心碎，给我一次机会，为您排
忧解难。

建议您在日常的使用中妥善保管
好，并且也可以给其套上合适的
皮套哦。为了能够更好的协助您
处理，将为您联系官方旗舰店客
服，并提供合适的修复方案哟。



Build large-scale open datasets to 

support relevant research

Open-source developed algorithms and 

models, and open a series of relevant APIs

Build system development  and 

evaluation platforms

Support fundamental research on 

cross-media dialogue and human-

computer interaction systems

Promote international collaboration 

and talent training
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This joint laboratory focuses on cross-media human-machine dialogue and interaction, and their

applications in retail, logistics, customer service, finance, insurance and others.

Goals of BAAI-JD Cross-Media Dialogue Intelligence Lab



JDDC 2018 BAAI-JDDC 2019

Topic Multi-turn Dialogue System Knowledge-enhanced Task-oriented Multi-turn Dialogue System

Task Single/Multi-turn Dialogue Long Tail Question/Multi-turn Dialogue

Evaluation BLEU、Manual Evaluation BLEU、Manual Evaluation

Training Corpus 1 Million Dialogue Sessions 1 Million Dialogue Sessions

Test Set 150 Questions + 15 Conversations 100 Difficult Conversations Before, During and After sales

Test Scenario After-sale Dialogue Pre-sale, In-sale and After-sale dialogue

Pre-trained Model None Pre-trained Models Based on 100G JD Dialogue Data https://github.com/jd-aig/nlp_baai

JDDC 2018 BAAI-JDDC 2019

Website: https://jddc.jd.com/ 

The Knowledge-enhanced Task-oriented Multi-turn 

Dialogue Challenge: BAAI-JDDC2019

https://github.com/jd-aig/nlp_baai


大规模复杂客服场景下的智能对话系统

智能客服

售 前

智能导购

智能调度 智能导航 智能摘要 实时辅助应答 智能质检 智能创事件

售 中 售 后 物 流

智能情感客服 智能情感客服

智能语音应答
（电话）

智能语音外呼

（电话）

智能语音应答
（电话）



京东客服用AI对人工全副武装

60.0%

20.0%

14.0%

6.0%

京东客服中心咨询总量

（在线+电话）

接待占比总览

35% 3%

客服大脑（AI 辅助人工）

65% 95%

智能分析决策系统

100% 112万

语音质检系统

55.2% 42.4%

Alpha 小智（商家服务机器人 & 智能导购）

在线客服机器人
语音客服机器人

725万

132万

2万



客服产品全景图

智能客服

端到端

产品与服务
调度大脑

智能工作台

智能质检 呼叫中心 工单管理系统

在线客服机器人

适用场景
电话咨询自助服务精准营销 决策支撑智能导购 智能导览电话外呼 精细管理

智能分析决策系统

语音应答机器人 语音外呼机器人

海量数据安全存储核心算法技术实力 亿级流量技术架构平台能力



京东AI对话平台

开发者平台

行业应用 零售 …

领域对话模型能力组件

市政 金融 医疗 家居 电信 能源

基础技术 语音 自然语言理解 自然语言生成 知识图谱 图像识别 …

产品 在线客服机器人 …语音外呼机器人 语音应答机器人 IOT对话机器人

句法分析

Task-Bot

语音识别 文本分类

语音合成

IR-Bot KG-Bot

情感识别

词法分析

……

实体识别

意图澄清

知识管理 会话管理 评估工具 调优工具 企业信息接入

全链路日志查询 知识挖掘工具 数据预处理 对话样本标注 模型训练

沙盒环境

机器人发布管理

零售领域

金融领域

政务领域

……

京东AI对话平台



京东AI对话平台支撑案例

联合国全球地理信息大会 商务部

华西第二医院

京东集团
京东在线智能客服

硬件机器人：京灵 & 蜂巢 智能政务咨询机器人

政务场景 部委级应用 精准可靠展会场景 沉浸式体验 引路导航

医疗场景 医疗知识图谱 专业流畅

零售场景 多模态交互 海量并发支撑

京东语音智能客服

四川联通

微信智能助理

导览机器人

国家电网

运维机器人

语音导航机器人

大同市政府

微信ETC助手

世纪恒通

12345智能热线

电信场景 情绪感知 贴心互动 企业IT场景 智能工单 一体化服务

政务场景 一站式服务 协同管理 交通场景 业务系统集成 灵活高效

智能咨询导诊



Advances of knowledge acquisition, 

language understanding and generation



Chao Shang, Yun Tang, Jing Huang, Jinbo Bi, Xiaodong He, Bowen Zhou. End-to-end Structure-Aware Convolutional Networks for Knowledge Base Completion. AAAI2019

SACN (End-to-End Structure-Aware Convolutional Network) is an end-to-end model. Both encoder (WGCN) 

and decoder (Conv-TransE) are trained jointly.

Knowledge Acquisition and Reasoning 



Chao Shang, Yun Tang, Jing Huang, Jinbo Bi, Xiaodong He, Bowen Zhou. End-to-end Structure-Aware Convolutional Networks for Knowledge Base Completion. AAAI2019

SACN has significant improvements over ConvE without attributes. 

Adding attributes in SACN improves performance again over ConvE.

Conv-TransE has already improved upon ConvE.

Knowledge Acquisition and Reasoning 
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Ming Tu, GuangtaoWang, Jing Huang, Yun Tang, Xiaodong He, Bowen Zhou. Multi-hop Reading Comprehension across Multiple Documents 

by Reasoning over Heterogeneous Graphs. ACL2019.

Performance comparison among different models on WIKIHOP development and test set.

Language Understanding and MRC



 Cross-document, multi-hop 

reasoning

 Ranked #1 on the WIKIHOP 

leaderboard in Mar., 2019

 Better than human-beings

 Multi relations, multi-level Heterogeneous 

Document-Entity (HDE) graph

 Cross-modal reasoning and relation extraction

 Application in customer service

Ming Tu, GuangtaoWang, Jing Huang, Yun Tang, Xiaodong He, Bowen Zhou. Multi-hop Reading Comprehension across Multiple Documents 

by Reasoning over Heterogeneous Graphs. ACL2019.

Language Understanding and MRC
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Cross-modal Content Generation

Haoran Li, Peng Yuan, Song Xu, Youzheng Wu, Xiaodong He, Bowen Zhou. Aspect-Aware Multimodal Summarization for Chinese E-commerce 

Products. AAAI2020.



Cross-modal Content Generation

AI 写商品推荐短文

人工审核通过率达90%，订单转化提升25%

AI 为商品写诗

应用于礼品购

AI营销客服

自动生成商品亮点文案

Xiaoyu Guo, Meng Chen, Yang Song, Xiaodong He, and Bowen Zhou. Automated Thematic and Emotional Modern Chinese Poetry 

Composition. NLPCC2019.



SummaRuNNer: a two-layer GRU-based sequence classifier: 

the bottom layer operates at word level within each sentence, 

while the top layer runs over sentences.

Summarize dialogue between user and bot for customer 

service representative, e.g., extract salient and novel 

utterances (user intent, order information, etc.) in dialogue 

sequences

ApplicationSummaRuNNer

Ramesh Nallapati, Feifei Zhai, Bowen Zhou. SummaRuNNer: A Recurrent Neural Network based Sequence Model for Extractive 

Summarization of Documents. AAAI2017.

Intelligent Summary Generation



Cross-modal interaction (AI + Media)



自然语言理解的挑战与机遇：底层技术与应用驱动
JD Intell igent Supply Chain 

was selected for National Open Innovation Platform for 

Next Generation Art if icial  Intell igence



Algorithm scientists 丨 Algorithm engineers 丨 Post-doctorates 丨 Interns

We are Hiring

JD AI Global Research Center

Mountain View, USA Nanjing, China

Beijing, China

Chengdu, China

Xiaoyu Guo, Meng Chen, Yang Song, Xiaodong He, and Bowen Zhou. Automated Thematic and Emotional Modern Chinese Poetry 

Composition. NLPCC2019.

Hang Liu, Yujie Zhang, Meng Chen, Jinan Xu, and Yufeng Chen. A Sequence-to-Action Architecture for Character-based Chinese Dependency 

Parsing with Status History. NLPCC2019
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