
NLP赋能企业数字化

落地分享



竹间，以独特的情感计算研究为核心，利用自然语言处理NLP、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™ 机器人工厂平台、全双工全场景AI Contact Center 平台解决方案、

Gemini 认知与知识推理平台、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+汽车、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。



眼、耳、鼻、舌、身、意、未那、阿赖耶

外包了哪些人类能力？

计算机视觉

Computer Vision

语音辨识

Speech Recognition

自然语言处理

Natural Language Processing



NLP是什么

NLP（Natural Language 

Processing，自然语言处理）是研究

能实现人与计算机之间用自然语言进

行有效通信的各种理论和方法。
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落地应用



AICC+

对最近活跃度不高，

过去3-6个月未成交的历史客户

进行盘活

潜客激活

确认是否战败、失控

询问战败失控原因

进行战败、失控二次审核

战败客户回访

确认电话、姓名、品牌有效性，为DCC人
员提供高效建档工具，筛选意向客户

客户线索归档

车站或大型活动
外呼邀约

活动通知

自动外呼管理 高效精准服务

自动报表 业务挖掘

智能外呼场景



致电回访者应调整好情绪，

通话时面部保持微笑
情绪要求

任何情况下都不允许

与客户发生争执
态度要求

争取客户接受访谈机会，

最短时间探寻战败原因
反馈要求

心情平和、语调热情

语音清晰、语言流畅
表达要求

表达谢意

客户主动关机
礼貌要求

结果记录，语义分析总结数据要求

情绪&态度稳定

机器人外呼情绪不受被叫方影响，

礼貌态度始终如一。

话术准确

根据预设话术准确表达来电目的，通过

对话行为分类器识别客户意图，并触发

应答话术。

拨打流程可控

如客户暂无时间，可约定稍后来访。

如未收集反馈原因，会重复询问。

数据自动记录

回访中数据自动记录并生成报表

可通过聚类发现问题趋势。

智能外呼场景



智能导购场景

国产
偏好

进取
中产

金融
需求
弱

31
岁

可能
换车

记忆

静态数据

用户画像

小
明

 自然语言交互；

 复杂长难句理解；

 客户可以跳出导购场景发问，机器人

回复问题后，继续回到导购场景为客

户服务；

 在交互中可以重新选择需要的车型信

息；

 准确识别模糊的金钱区间说法；

 通过点选或选项方式与机器人交互。



工单信息自动预填

话
术
引
导
确
认

DMS信息自动预填

实时质检

画
像
自
动
生
成

业务关键字提示
知识点自动推荐

产品/竞品信息打通

ASR+流程机器人

ASR+流程机器人

NLP语义机器人

自动标签

NLU+流程导航

ASR+规则引擎

销售助手场景



智能陪练场景

场景化陪练：模拟实际工作场景

全周期陪练：对学员学习、练习和考试的全过程进行评

估和指引

学员能力模型：基于语言逻辑、表达能力、情绪管理等

多维度形成学员能力模型

个性化课程推荐：针对学员能力短板，推荐课程、考试，

实现个性化学习方案

课程练习

考试测评能力模型

课程推荐

入职基础培训 进阶培训 高级培训

• 基础知识

• 产品条款掌握

• 客户异议标准话术

• 产品介绍

• 促成话术技巧

• 保全话术

• 客户挽回

• 客户异议处理



智能陪练场景

1.课程介绍

2.练习中

3.打分排名

4.评分详情

5.学习档案





企业虚拟助理

IDEA
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CREATIVE

ANALYSIS

SOLUTION

SU
CC
ES
S

BU
SI
NE
SS  意图引擎

 多轮对话

 自然语言理解

 多模态情感识别

知识库
管家

行政
助手

实体
助手

人事
助手

IT
助手

财务
助手

法务
助手

招聘
助手

 知识图谱

 上下文记忆

 用户画像

 深度学习





语音转文字

实时转、语音包或文件 | 

方言 | 语音分离 | 情绪 |…

自然语言理解

意图 | 上下文 | 记忆 | 情绪

词法 | 句法 | 语法 | … 机器人中枢

管控多个机器人

…

交互管理器

机器人内部交互管控

对话能力

知识问答 | 数据查询 | 业务办理 | 闲聊

| 辅助技能：查天气时间等 | …

业务系统

ERP、CRM、HRM…

文字转语音

实时转、预转制、人工录

音 | 音色 | …

自然语言与视觉生成

数据转文字、自动造句 | 数据可

视化 | 多媒体 | 虚拟形象 | …

定制算法

车载语音助手



长虹语义交互平台

语料安全 精准回复

有效拦截 个性定制
Hi，小马

品牌人设
领域百科

品牌话术

领域闲聊寒暄

个性化闲聊+定制技能
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知识工程平台





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



落地应用



汽车故障分类预测场景

解决问题 • 基于客服人员记录的用户日志样本，通过合适的方法判断每条样本是否为目标故障类别，如低速起

步或倒车时异响、顿挫故障。通过人工标注和算法模型构建相结合的方式，达到精准挖掘故障与目

标分类的相关性，找出所有故障分类中与目标故障标签相关的故障条目，供质量部门分析故障原因、

统计故障发生概率及寻找解决方案；

• 针对日常工作中的案例反馈和技术支持案例中的案例主题，客户抱怨/故障描述，维修过程中的文

字描述通机器学习算法进行质量信息分类，故障现象，维修结果标签的标注，取代现有的人工标注。

背景 • 该公司售后维修部门积累了大量的售后维修记录，包含故障描述、故障原因、解决方案等，均以非

结构化文本记录，为了更好地利用数据，分析原因，需要对故障原因进行分类，标签化提取。



项目价值



多渠道数据 市场见解 业务达成 企业品牌

• 哪些是品牌KOL、粉丝、建议者？

• 员工在致力于客户体验维护吗？

• 我的客户会不会选择竞品？

• 有什么方法让客户产品和客户服务持续提升

• 客户对产品/品牌，好感度如何？

• 有哪些新产品、新功能是客户期望的

• 有哪些质量问题会严重威胁到产品业务

• 用户会不会做分享与推荐？

提升客户服务品质

提升客户忠诚度

更高的销售转换

增强在线营销

新产品创新

降低风险

线上销售、线下销
售

市场

客户服务

产品研发

改进小组

• 擅长客户体验的公司的收入比竞争对手增长了4-8％

• 卓越的体验可将客户生命周期价值提高6-14倍

• 客户计划的声音可以使客户保留率提高多达 55%

看得到的收益：

数据资产
价值变现

用户洞察





落地实践



AI项目的智商由AI平台（BFOP

等）决定，属于先天因素

受教育水平由数据训练（FAQ

扩写等）决定，属于后天因素

落地场景与定制开发（前端开

发等）相关，属于择业因素

选择哪家科技公司的AI平台，基本上BOT智商已定，有的客户用下来准

确率高，有的准确率低，影响因素之一是对AI Trainer的投入。

类比人，生下来IQ已定，教育改变命运，择业（落地场景）产生真正价

值。

AI项目三要素：智商、教育、落地场景





生
产
日
程

产
品
研
发

• 产品研发项目管理

• 文档管理

• 工程管理

• 工程设计变更分发管理

产品设计与验证

• 产品结构管理

• 产品配置管理

• 零件目录管理

• 工程、工装设计

与验证

• 工艺开发

• 工艺改进

服务设计

• 服务集成

• 服务定制

供应链

生产控制与设备维护

• 整机生产

• 零件生产

进
货

• 研发协同

• 服务提供

• 物料供货

MRP
• 生产计划

• 物料需求

• 生产日程

• C2M

市场与销售

• 销售预测

• 营销管理

• 销售管理

• 经销商管理

整机零配件物流

• 运单管理

• 库存管理

售后服务

• 客户信息

• 订单管理

• 服务记录

• 呼叫中心

经销与维修

• 服务网点管理

• 提货管理

• 库存管理

业务支持活动

• 维护计划

• 日常维护

财务 | 人事 | 成本 | 行政 | 采购 | 数据分析 | 决策支持

• 供应商管理

• 采购目录

• 零配件库顾管理

• 物料物流管理

• 库存信息

质量
• 三包

• 中强保

• 维修

• 来料质控

• 制程控制

• 产终质控
装机与客户

供
应
商

产
品
引
入
协
同
设
计

BOM

物料需求

产品策划

产品信息，BOM

基于知识图谱的
现场维修智能问答机器人，

语音日志机器人

生产抢修指挥中心
坐席辅助

共享知识社区

供应商自助机器人

科技创新智能查重嵌入式智能化产品

智能知识库

基于知识图谱的企业内部知识库

供应链知识图谱

虚拟数字员工

每台设备的个性化健康
档案与事件图谱 基于知识图谱的

说明书机器人

客户之声与智能营销

AI大数据质量洞察

自然语言查询




