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动机：解决冷启动问题

方案：

文本相似度特征

xgboost非线性建模



词向量：

word2vec

glove

句向量：

WMD(Word Mover’s Distance)

SIF（Smooth inverse Frequency）



高维稀疏term特征映射到低维语义特征

深层网络结构

(Reference: P.S Huang, Learning deep structured semantic models 

for web search using clickthrough data, 2013)



CNN，卷积神经网络建模 RNN，循环神经网络建模



Representation-based, 表示式建模 Interaction-based, 交互式建模

(Reference: Baotian Hu,, Convolutional Neural Network Architectures for 

Matching Natural Language Sentences, 2015)



稠密连接网络（Densely-connected）

混合注意力机制（Attention + Self Attention）



• 多任务联合学习：

· 问句分类: 同时进行问句匹配和分类

• 问句生成:  同时进行匹配和seq2seq训练

• 多语料迁移学习

• fine-tune：上层参数微调

• adversarial loss：样本来源的混淆分类

• 预训练模型

• ELMO, BERT



• 对话管理：query -> NLU -> DST -> DPL -> NLG -> response 



• End-to-end神经网络模型

•(Reference: Xuijun Li, End-to-end task-completion neural dialogue system, 2017)
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请问您办理的是：
港澳通行证
护照
驾照

港澳通行证

深户办理港澳通行证及个人
签注：申请人请携带 .......申

表》。
多少钱

港澳签注收费标准：往来港
澳通行证每本80元......每项次
80元

请问您是：深户 非深户

深户

请问您是：个人签注 商务签
注 团体签注

个人签注

我想办理



• 应用示意：





• 检索重排

• Seq2Seq

• 上下文建模

(Reference: Yu Wu, Sequential Matching Network: A New Architecture for Multi-turn 

Response Selection in Retrieval-based Chatbots, 2016)
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实践：小知客服机器人/ 电话机器人





• 知识库管理：



在机器人无法回复或客户主动寻求人
工协助时，客服系统将接入人工服务

基于知识库自动准确解答访客提问



补充问题信息，保证回答的准确性

联系上下文，准确识别用户意图

推荐相关问题，提供完备信息



三大渠道的

即时信息统一

会话列表

会话功能区

人工客服入口

会话消息区



记录客服工作情况

问题统计和数据分析

• 客服工作数据面板



综合准确率

丰富的语料积累

专业的知识图谱

周全的相似问题

深度+迁移学习模型

NLP算法引擎

知识图谱引擎

一次性准确率 节省服务人力



全渠道接入

意向预测 营销转化

智能客服 人工客服

统一管理

服务云

营销云

智能电话机器人与智能客服、人工在线客服、工单系统完美融合



智能拨打平台

智能电话管理

人群管理

话术管理

外呼统计分析

任务监控

通话情况监控

电话任务管理

知识库管理

自动导入待拨打数据
企业意向用户

话术模板配置

流程设计

自动创建拨打任务

客户意向度筛选

通话记录详情

数据统计分析

意向客户名单
客户关系管理

（任务回访、

计划跟进、客

户信息自定义）

数据分析

辅助功能

挂机短信

任务引擎

ARS语音识别

NLP自然语言理解

TTS语音合成

M R C P

交互策略

企业数据库

呼叫中心

算法模型管理

关键词

意图识别

KG

客户业务层 产品功能层基础技术层

转接人工



拖拽式流程设计更方便

补充个性化问题信息，保证回答的准确性，
丰富的话术模板可应对众多电话场景。

• 客户业务层——智能应答



精准判断用户意向等级，实现

优质线索筛选，谨防主观臆断。

在主流程中，客户态度的判断基于客户应答话语里的关键词。

多维度多方面设置意向判断词，精准识别用户态度。

• 客户业务层——智能应答
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03 总结和挑战



• 总结：

• 单轮FAQ机器人：深度语义匹配/迁移学习/知识图谱

• 多轮任务机器人：对话管理/槽位提取/端到端学习/强化学习

• 阅读理解机器人/开放域闲聊机器人

• 挑战：

• 如何结合规则和模型？

• 如何进一步利用外部世界知识（如知识图谱）？

• 知识图谱如何做事理推理？

• 如何结合前三者？






