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疫情打乱用户旅程，同程借智能化提升出行退改体验
“西安到昆山南需要核酸检测

吗？”

“请问1米2以下的需要带什么证

件吗？”

“停运了退不了票怎么办？”

……

8月9日上午，在同程旅行的客服

直播间里，客服人员就新冠疫情发生

后的订单需求与用户们频频互动，好

一顿忙活。

自7月20日南京报告新增本土疫

情病例以来，同程旅行客服直播间的

观看量和评论区的咨询用户量较日常

有了成倍的增长。

更多数据显示，自新一轮疫情暴

发以来，用户咨询量和退改需求与日

俱增，自7月28日起，同程旅行平台总

咨询量达到了日常的2倍。整体看，酒

店、交通、门票产品的退订量均比平时

有所上涨。

这个小小的直播间，正是同程旅

行近期应对疫情、服务用户的缩影。目

前，同程旅行除了保持票务退改政策

每日同步更新，还进行了客服直播技

术升级、上线“智能IVR核酸意图”等方

式来缓解用户的人工查询压力，提升

用户体验。

在疫情暴发初期，同程旅行的客

服直播只用了一部手机+耳机和手机

支架就开始了用户订单咨询的处理，

通过讲解各航司的退改政策，引导操

作等方式获得了用户的一致好评，而

延续了此类动作放在同程旅行小程序

进行常规直播。

因为有了疫情初期技术升级的经

验，当南京禄口暴出新冠疫情后，同程

旅行除了增加客服人力，也为平台用

户提供了多种政策查询和退改方式，

来不断提升退改效率和服务体验。据

了解，同程旅行此次提前配置好了在

线智能机器人客服引流、订单详情页

入口、客服频道入口等方式，引导用户

前往直播页面，更好地缓解了人工客

服的工作压力，尽最大能力为有急切

需求的用户解决问题。

“更快地了解到用户的需求，解决

用户的问题，是我们一直以来的目标。

作为一家科技公司，也一直致力于通

过技术升级来更好地帮助用户进行票

务的预订、退改等操作。”同程旅行相

关负责人表示。

据介绍，同程旅行客服环节目前

应用了TTS（语音合成）、ASR（语音识

别）以及NLP（自然语言处理）技术等智

能技术，帮助提升非常时期的服务响

应速度，缓解前端的排队现象。微信小

程序上的在线智能机器人也分担了一

部分业务咨询量。

面对疫情形势，一直致力于为用

户出行解决后顾之忧的同程旅行也

通过上线“智能IVR核酸意图”来方

便用户在出发前了解到出发地或目

的地当地疫情相关政策，并进行行程

的合理安排。

智能IVR核酸意图可通过智能导

航和疫情政策系统的结合，缓解用户

对于出行政策防疫相关的人工咨询，

用智能助力服务，达到提升用户体验

的效果。当用户在线进行访问需要排

队的时候，系统会通过用户询问的关

于“疫情政策”“核酸”等作为关键词与

智能导航进行交互，并播报防疫相关

的提醒话术，通过发送含有链接的短

信给用户进行疫情情况查询。查询内

容包括是否需要核酸证明、是否需要

隔离等信息。

同程旅行相关负责人介绍，火车票

上线智能IVR核酸意图，可缩短用户的

等待时间，并通过智能导航引导用户了

解最新的退改政策、自助办理退票、退

款查询操作，有效地缩短了用户的咨询

时间和处理时间，客服也可以在更短的

时间内解决更多用户的问题。

据悉，同程旅行为尽快解决用户的

退改需求，充分调动了人员和资源，不断

优化服务流程，提升用户的体验。目前，

在原有的基础上，同程旅行进一步启动

了暖心服务保障计划，用户可通过同程

旅行小程序、同程旅行App、艺龙App

等渠道进行查询各地最新退改政策。


