
以Avatar与VOC
赢得Z世代消费者





虚拟代言人



全渠道零售虚拟代言人 Magazine Luiza，简称Magalu，是巴西最大的全渠道零售企业之一，线下拥有1000
多家商店和9个配送中心；线上提供430万种产品，3,300多家供应商入驻。







虚拟模特



Lil Miquela，也称Miquela Sousa，由Trevor McFedries 与 

Sara DeCou创作的虚拟人物，一位19岁的巴西裔美国人，2016

年在Instagram登场。她是一位模特与时尚达人，接受过Vogue

杂志的访谈，应Prada邀请以照片的形式“现身”2018年秋冬米

兰时装周。她也是一位歌手，第一首单曲是Not Mine日本虚拟少女偶像Imma

法国奢侈品品牌Balmain广告大片由三位虚拟模特拍摄，

中间为Shudu







为什么 需要虚拟偶像



流水线，使产品不再
稀；交通基建，使远

程物流不再是问题。

实体店消费经验积累，
网上支付与快递网络

的日益成熟，消费者
认为实体卖场不再是
必需。

网购经验积累，出生
于物质富足资讯泛化
的一代人，既敏感价
格品质，又敏感自我
认同与圈层消费。

某贝
冰箱

80年代：制造
经济驱力：生产稀缺商品的能力

买一台得贝冰箱，不仅要攒够钱，而
且还要托关系搞到供应票，在冰箱厂

的营销部直接买，想办法自己运回家。

品牌为王

某宁
电器

2000年：线下分发

把大批量生产的产品送到有意购买的
客户面前的能力

买冰箱就直接到苏宁电器了，卖场送
货上门安装。

渠道为王

某猫
商城

2010年：线上分发

连接海量供需双边，满足低价与长尾
需求的能力

直接在网上买冰箱了，实体店成了电

商的体验店。

流量为王

消费零售的时代驱力

2020年：圈层导购

不是来自生产，也不是来自分发，而
是来自于对消费的控制

新一代消费者不再单纯依赖搜索，而
是通过内容导购（熟人、网红、品牌）
直达商品，不在乎是哪个电商平台。

关系为王

直播带货

私域流量
社交电商 虚

拟
偶
像



虚拟形象
是 Z世代群体 的    最大公约数

是包容一部分 自我 与一部分 现实 的   魔力圈
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喜茶与茶颜悦色的联名合作



如何从零打造自己的虚拟形象（How）



概念设计 角色建模

角色绑定

原画设计

角色定妆





面部表情扫描 三维面部表情模型 表情对齐

表情绑定 渲染

3D面部表情生产与驱动

穿戴设备表演捕捉 单摄像头实时捕捉与三维重建 脚本指令驱动



在一个由数十个高像素相机组成的专业扫描棚中进行 面部表情扫描



表情扫描完成后，模型师使用专用建模软件，生成高质量的 三维面部表情模型



对齐过程 是将所有表情mesh与美术处理优化好布线的neutral表情的mesh，进行匹配



根据面部肌肉的运动原理，基于blendshape的高

精度 人脸表情绑定 方法，适合于

超写实的影视角色动画或者3A级游戏动画。





数字人多模态交互 感知
计算机视觉、语音辨识、自
然语言理解、外设采集…

输入
身份、情绪、意图、内容…

数字人中枢
数字人多模态交互

管理与控制

对话能力
单轮对话、多轮对话；业务

对话、闲聊对话…

才艺能力
唱歌、跳舞、变魔术、

石头剪刀布…

更多能力
…

推送能力
文字、图片、音频、视频…

输出
指令与内容…

反馈

语音、唇形、表情、动作、交
互控件、多媒体内容 …

1

2

3

您好

客户端实时计算，或者服务端推送视频流



您好
您好

输入处理
标签维度、交互点击、外设信号、

简繁转换、表情图片…

机器人中枢
多模态交互管控，敏感语拦截、
人工介入策略、出话策略、纠错

重写 …

出话模块

指令、流程、技能、推理、问答、
聊天故事、寒暄人设、预设话术、

兜底反馈 …

解析模块

意图、对话行为分类、文本解析、
词库、用户画像、情绪识别、规

则、多媒体库 …

业务系统

某某系统、某某系统、某某系统、
某某系统、某某系统…

输出处理
APP指令、多媒体、小卡片、 TTS

文本预处理、外设驱动…

自然语言理解
分词词性、命名实体识别、关键

词分析、句式识别、言外行为、
依存句法分析、句法树 …

人工服务

静默坐席、人工接管、管理控制
台、人工知识库 …

文字转语音
实时TTS、预转、人工录音、音效、

音色音量 …

语音转文字
降噪、实时ASR、语音包、方言、

语音情绪、语速、静音…
计算机视觉

人脸识别、表情识别、头部
动作识别、肢体动作识别、

物体识别 …

虚拟形象
唇形适配、表情动作、头部
动作、肢体动作、道具、画

中画、背景 …
外部服务

时间服务、媒体资源、第三方数
据接口 …

某某模块

某某模块

某某模块

某某模块

某某模块

某某模块

某某模块

某某模块

某某模块

定制算法

领域模型

用户画像

专家规则

专用算法

某某后台系统

多模态计算 情感计算

效果评估 数据记录

数字人前后台人机交互



什么是虚拟偶像的 标配（What）



 工具人
强调效率，不强调感受，通常不需要人设。

场景：语音助手、虚拟客服、播音、迎宾、讲解等

 角色人
强调感受，不强调效率，通常人设是必须的。
场景：虚拟模特、歌手、舞者、导购、游戏NPC等

情感人
兼顾效率与感受，多模态自适应情感交互。
场景：虚拟陪伴、虚拟教练、虚拟专家等

虚拟形象数字人的定位

？



离线视频 动作捕捉 AI驱动

精修视频与图片，无交互 由“中之人”驱动，实时直播，由“中之人”在与粉丝交互 音唇同步、支持动作表情标签，在预制知识

库与技能范围内，7x24交互

<讲话开始>  
    您好，很高兴为您服务。
<讲话结束> 
<动作开始>
    鞠躬
<动作结束>

虚拟形象的交互形式



前景、中景与背景

欢迎光临竹间

背景
支持自定义图片、视频等

前景
字幕、图片、视频、按钮等信

息交互控件与道具等

中景
虚拟形象

支持前景与背景的
内容自定义

Avatar UI 与
ChatBot UI  不同



疑问 悲伤 高兴 惊讶

恐惧 生气 信任 厌恶



卡通人物形象：捏脸（视频演示）



卡通人物形象：换装（视频演示）



职业西装风格 皮衣风格 医生风格



迷彩风格 运动风格 礼服风格



服装道具
换装

五官发型
捏脸

表情
头部动作

口型动作

肢体动作

TTS音色

背景
支持自定义图片、视频等

前景
字幕、图片、视频、按钮等信

息交互控件与道具等

中景
虚拟形象

驱动

离线视频生成工具；动捕表捕
套件；音唇同步、表情动作等

创造 运营

效率优先：知识运营

领域意图分发、标准问答对、多轮

流程、知识图谱等

感受优先：内容运营

数字资产、内容创建工具；PGC与UGC生
态社区

数字人的标配

VOC：洞察客户之声



与虚拟偶像结合的 VOC（Insight）



5G视频

电话

在线

门店

文本机器人

电话机器人

视频机器人

媒体流量平台

洞察机器人

辅助机器人

陪练机器人

质检机器人

智能知识库智能坐席工作台

公
共
交
换
电
话
网
络

语
音
网
关

视
频
网
关

流
量
路
由
中
心

工单系统

CRM系统

业务系统

第三方系统

服
务
调
用
网
关 …

ASR

TTS

录音存储

CV

Avatar

影像存储

Chat

NLP

会话存储

第三方电商平台
机器人工厂

KG

NLG

深度学习

客
户
之
声

转人工

交
互
反
馈

数
据
获
取

人
工
前
置

机
器
人
前
置

创建工单

RPA

OCR

任务管理

中
控



通过接口对接将提取的网
络评论提交至VoC服务器；
电子商务网站无法下载网
络评论时可以通过爬虫获

取网络评论数据
API | 爬虫

数据提取 解析提取 分析呈现

VoC 客户之声

洞察反馈

通过情感分析模型分析客户情绪，
可通过8种文字情绪细致了解客户

反馈；另外针对电商形成好中差评

的总结；拆解评价中的维度，针对

产品属性、服务、价格等更细的维

度进行情感分析，精细化运营分析
情感 | 维度

分析处理后的结果形成报

表，并根据客户的id和反馈

提取出客户画像，为后续

精准营销打下数据基础

报表 | 画像

根据客户评价维度的情感，
有针对性的回复客户，并
根据客户的反馈优化运营

服务及优化产品设计

优化运营

这款手机待机时间长、充电时间也长，
颜值高，价格也高

产品：手机
属性1：待机。评价：长。情绪：正面
属性2：充电。评价：长。情绪：负面
属性3：外观。评价：高。情绪：正面
属性4：价格。评价：高。情绪：负面

女性用户不满意原因排名
1、外观太丑
2、摄像头像素太低
3、机身尺寸太长

男性用户不满意原因排名
1、操作系统不流畅

2、内存偏低
3、同价位来讲硬件配置不够高

洞察用户之声，比竞争对手更快一步抓到用户的痛点和痒点



数
据
层

AI
层

数据采集

数据清洗

文本预处理 算法

词汇关系 依存关系 语义联想 语义归一 关联算法 支持向量机 决策树

分词/词性 命名实体 同/近义词 词向量 回归分析 聚类分析 神经网络

爬虫抓取 本地文件 API接入

模型服务

产品识别模型 热词分析模型 声音性质模型

噪声识别模型 危机识别模型 观点分类模型

声量趋势 情感趋势

观点概览 热门词云

渠道Top n …

数据配置 噪声识别

文本检索 情感分析

多级分类 标签提取

危机预警

预警识别

观点提取

自定义模块

自定义图表

交叉分析

预警消息

发送管理

预警规则

模型知识库

产品树

分类体系

样本管理

模型管理

词典管理

新词/热词

基础词典

行业词库

同义词库

系统管理
基础信息

权限/订阅

多级分类模型

情感分析模型

文本分类

情感分析

观点提取

总体产品设计

舆
情
应
用

总体概览 数据管理 统计分析 预警设置



结构化数据

半结构化数据

非结构化数据

标注与聚类

前置处理

属性提取

关系提取

实体提取

共指消解

实体消岐

知识融合

知识推理

质量评估

知识溯源

数据获取 数据处理 信息获取 知识融合 知识处理

专业数据 自然语言理解
计算机视觉
语音辨识

多模态情感计算

增量知识自动构建

自然语义查询搜索

抽取提取

分析比对

审核纠错

解读、监控与预测

知识图谱
本体提取

图谱应用

领域专家模型、机器学习模型、融合策略引擎

知识创作

循环学习
Recurrent learning

信息挖掘
Information Mining

新数据生成
New data generation

结构化与非结构化数据
信息感知与知识推理

行业全景知识与内在联系
产生知识应用知识

行业专家规则

机器学习强化学习

辅助决策、发现规律
形成知识数据库，积累业务洞察



领域词库 主题词识别模型 关键词识别模型

句法依存补全 情感指向补全

优秀标签分类器

标注，人工确认 标签体系

重新训练模型

领域词：CMOS、哈苏、MAVIC2

举例：今日份衡山航拍视频热烈庆祝Wuli小小疆在衡山首次试飞成功！

主题词识别：航拍
依存句法分析：

句法依存补全：庆祝试飞成功
情感指向补全：正向

通过NLP持续优发标签体系
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• 客户体验类VoC项目。
• KPI：客户满意度CSAT。
• 场景：通过VoC项目监控百度贴吧，设置用户情绪负面

预警阈值90。一旦实时监控超过阈值90，通知客服人员

主动干预介入。
• 用例：文本中出现“愤怒”标签 6次、“炸鸡”标签 3次、 “烫

手”标签 2次、 负面情绪出现 2次 负面情绪91.7，显著超
过阈值。即时通知客服人员以官方账号介入评论，引导

舆论。

https://tieba.baidu.com/p/6827189418?pn=1

标签体系-示例



创建爬取任务



1，标签多维度，多分类管理
2，标签自主配置
3，标签与预警机制关联配置
4，标签支持自然语言一键训练理解模型
5，支持批量测试，后续标注，不断提升标签质量

标签管理模块



1，情感标签支持分领域建模
2，支持训练更细的自定义情感，“非常棒” “很好” “普通” “…”
3，支持基于Aspect的情感识别  模型训练



标签挖掘



声量趋势及渠道占比







关于竹间





竹间，以独特的情感计算研究为核心，利用虚拟形象数字人、自然语言处理、

深度学习、知识工程等人工智能技术为基础，研发具有情感识别能力的对话机器人，提供

一站式的企业服务的情感人工智能开放平台涵盖Bot Factory™ AI机器人开

放平台、全双工全场景AI Contact Center 平台解决方案、Gemini 认知AI与知识推理平台、NLP神经网络平台、

Scorpio 机器学习平台以及工作流自动引擎WFEA。目前在AI+金融、AI+医疗医药、AI+教育、AI+互联网、AI+智能终端、AI+传统产

业等领域提供完整的解决方案。



Hype Cycle for ICT in China, 2020
Natural Language Technologies
Analysis By: Tracy Tsai; Adrian Lee
Definition: Natural language technologies (NLT) are a subfield 
of linguistics, computer science, and
artificial intelligence and the use of machine learning techniques 
to enable intuitive forms of
communication between humans and systems, and analysis of 
those contents. NLT encompass the
broad areas of natural language processing(NLP), which includes 
natural language understanding
(NLU), natural language generation, text analytics, dialogue 
systems, language knowledge graphs,
machine translation and text summarization, as well as others.
…

Sample Vendors: AISpeech; Alibaba Group; Baidu; Emotibot Technology; iFLYTEK; IBM; Microsoft;Tencent; Xiaoi; Zhuiyi Technology



38项专利证书 55项计算机软件著作权证书 6项ISO与GB管理体系认证证书

CMMI与ITSS成熟度 叁级 双软认证高新技术企业 AAA企业信用等级

CEO入选国家科技部万人计划 融资累计超8亿人民币



2020年11月 竹间完成2亿元人民币C轮融资

获两大国有银行共同投资

本轮领投方中银国际直接投资部董事总经理王立新表示：“语义理解是

人工智能领域一条比较难的赛道，应用非常广泛，路途遥远，潜力巨大。竹间智

能专注于以中文为主线的语义理解板块，创始人团队在该行业持续

耕耘多年，掌握及不间断研发开拓底层技术和应用，走出了一个独
特的模式。在研发和工程能力的保证下，该公司逐渐取得各行业

大客户的认可。”

本轮跟投方交银国际副首席执行官席绚桦表示：“人工智能产业在新基建带动下

增长非常迅速，竹间智能坚持以NLP技术为核心，情感计算为特色，自主研发

底层技术并推出多款平台型产品，公司已经在多个行业场景落

地并积累了丰富的经验。交银国际持续关注AI产业内的投资机会，并

期待竹间智能在新一轮融资助力下，未来可以有更大的突破。”



Scorpio 机器学习平台
标注
平台

更多
算法

…

NLP
自然语言处理平台

计算机图形学
计算机视觉

语音辨识

更多
基础
模块

…

AI平台网关

基于AI能力平台的行业场景落地

Bot Factory
人机交互与中控

机器人工厂

Gemini
机器阅解理解
知识工程平台

RPA
机器人
流程自
动化

更多
能力
模块

…

智
能
客
服

外
呼
内
呼

陪练
坐席
辅助
质检

员
工
助
理

语
音
助
手

客
户
之
声

虚
拟
形
象

语
义
搜
索

..
提
取
分
析



Scorpio 机器学习平台

NLP
自然语言处理平台

计算机图形学
计算机视觉

语音辨识

Bot Factory
人机交互与中控

机器人工厂

Gemini
机器阅解理解
知识工程平台

标注
平台

AI平台网关

RPA
机器人
流程自
动化

更多
能力
模块

…

更多
基础
模块

…

更多
算法

…

智
能
客
服

外
呼
内
呼

陪练
坐席
辅助
质检

员
工
助
理

语
音
助
手

客
户
之
声

虚
拟
形
象

语
义
搜
索

..

基于AI能力平台的行业场景落地

-  为某大新闻传媒集团提供NLPaaS平台，基于该企业海量的
新闻稿件资源，支持后续智能写稿、智能审核、舆情分析。同时

能够根据已经积累的新闻媒体数据进行优化训练，实现算法可
持续的迭代优化。

提
取
分
析

-  为某大型股份制银行研发（Gemini）基于财经资讯实时预

测市场走势的财经事件AI分析平台，基于自然语言理解和情绪

分析模型通过深度学习原理使机器人掌握历史数据分析，对比
市场规律，最终达到根据实时资讯预测k线走势的效果。
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基于AI能力平台的行业场景落地

为众多银行客户提供人工智能联络中心（AICC+），功能覆盖
率达90%；智能机器人与该行现有智能知识管理平台、APP、在
线客服系统对接；IVR虚拟坐席、APP智能语音接入等复杂场景
的准确率稳定在92%以上，为客户增效节能。

-  为众多保险证券等金融行业客户提供人工智能联络中心
（AICC+），更替原有传统客服系统，以语音+语义智能机器
人能力输出，提供全面升级的，覆盖外呼到呼入、文字客服到
坐席辅助的，全方位、全场景的客户中心服务。
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部分合作伙伴



更多…



天猫的喵酱虚拟偶像



欧莱雅的美即M姐 虚拟代言人



商汤的数字人小糖



谢谢


