


智能客服

基于百度领先的语音识别、自然语言理解、知识图谱等人工智能技术；为客

户提供智能营销、智能知识库、智能文字客服（在线客服）、智能语音客服

（IVR）、智能外呼等完整企业智能营销和客户服务解决方案；帮助客户从

传统服务模型向智能服务模式转型，助力企业服务成本优化，客户服务体验

提升，实现企业客户服务及营销智能化升级。

让 服 务 更 有 A I

智 能 客 服
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智能客服解决方案全景图

基于百度领先的人工智能技术，智能客服为客户提供涵盖产品、应用、PaaS、通信等解决方案；同时通过开放

能力赋能生态合作伙伴。
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智能客服——包含品牌、流量、产品、服务的完整方案
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智能客服——开放的生态服务能力

开放的技术能力

开放的合作生态
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智能客服——领先的人工智能技术

2016 年，《麻省理工科技评论》评选『全球最聪明的 50 家公司』，百度位列第二名

2017 年，百度牵头筹建深度学习技术及应用国家工程实验室

2017 年，科技部公布依托百度公司建设自动驾驶国家新一代人工智能开放创新平台

语  音

自然语言理解

“听清、能说、满足”

“懂你所说、知你所想” 

◎ Deep Speech2 获得 MIT2016 年十大突破技术之一

◎ 2017 年，中国电子学会科技进步一等奖 

◎ 2018 年，荣获 NIPS （AI for Prosthetics Challenge） 全球冠军

◎ 2019 年，第十三届国际语义评测比赛百度 NLP 排名第一

语音识别，近场中文字准确率 97%+
领先的语音识别，业界首次成功应用流式多级的截断注意力模型（SMLTA），具备四

大创新点：截断、流式、多级、基于 CTC &Attention，实现了高精度、低功耗，线上

应用相对准确率提升 15%。

NLP cloud：
对自然语言的基础分析和理解，完成语义挖掘，文本分析和纠错，评论观点抽取和分析等

策略算法集成迭代
平台化的引入百度知识图谱构建通用算法集合，并支持使用自有数据训练的迭代模型

平台化数据生产
提供集成数据生产流控，离线存储，数据管理的可视化数据生产平台，降低知识构建成本

丰富的应用技术
结合已构建好的行业知识图谱，丰富的应用技术可解决行业客户的问题，包括搜索、问答、

图检索、智能写作、行业推理等

语音合成，业界首个 100 小时规模情感合成

流畅自然的语音合成，采用基于拼接和神经网络声码器相结合的技术方案，合成音情感

丰富，高度拟人，流畅自然。 

语音换新，误唤醒 14 小时 1 次 
唤醒词用户可配置

机器翻译：
支持全球 28 种语言、756 种翻译方向的高质量翻译服务

NLP

Text

知识图谱 “万物互联、融会贯通”

◎ 2017 年荣获中国电子学会科技进步一等奖

◎ 已发表百余篇专利发明和学术论文

让 服 务 更 有 A I

智 能 客 服

高性能技术架构低延迟、高并发的企业级语音服务，采用高可用流式传输语音识别与语

音合成协议，实现全双工流式交互。
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智能客服核心
对话智能核心优势

07

智能问答

机器人训练

多轮会话

领先的多轮会话技术，根据客户意图，精准回复，支持自定义变量

高精度语义模型，减少扩展问维护量

标注和干预实时生效，多维度统计指标辅助决策

知识图谱

结构化知识生产和管理，可对全文进行解析和检索

全渠道一体化

多渠道统一管理，同时支持差异化运营

智能中控

会话流程不会被客户插入的问题打断，在完成复杂交互后依旧继续引导

智能客服核心——对话智能产品架构

Agent 管理 ( 多租户，独立可配置 )

会话中控

任务式对话

对话树 自然语言理解

问答知识 知识图谱 闲聊

Webhook（对接业务系统）

类目管理

全局重述 澄清设置 问题推荐 未匹配回复

机器人训练 query 语义聚类 多类型融合标注 重复 / 冲突检测 数据统计

智能对话调试 对话模式选择 调试信息输出 对话标注 语音 / 文字 / 电话交互

智能知识库 文档知识管理 知识评论 智能搜索 知识门户

企业工作流 权限管理 账号管理 知识审核流 全局操作日志

会话状态管理

多回答管理

扩展问管理属性意图泛化属性

问答对配置资料别名问答对配置

扩展问管理

渠道管理

目录树

资料
意图解析 / 管理

实体解析 / 管理

节点触发

节点状态控制

节点跳转

表达式解析
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智能 IVR
产品特点
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语音识别

高精度语音识别，定制化语音合成，支持软硬一体解决方案

智能中控

会话流程不会被客户插入的问题打断，在完成复杂交互后依旧继续引导

智能问答

高精度语义模型，减少扩展问维护量

机器人训练

标注和干预实时生效，多维度统计指标辅助决策

统计监控

高频问题等核心指标实时高效监控

多轮会话

领先的多轮会话技术，根据客户意图，精准回复，支持自定义变量

意图澄清

对于用户表达不清的问题，可自动进行反问或追问

智能打断

在对话过程中，用户可随时打断机器人

同义词

指代消解

去口语化

Query

任务式 FAQ

权限控制

Result

排序

澄清

分发、统计

基础组件智能语义

运营支撑平台

PSTN/NGN

其他

电话

在线

API调用

数据统计对话管理FAQ管理账号
接入

服务调用

人工坐席

用 户 运营人员

智能 IVR/ 在线 / 外呼解决方案统一架构

08
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Redis

Kafka

Logstash

MySQL

Elasticsearch

语音合成

语音识别
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Redis

Kafka

Logstash

MySQL

Elasticsearch

语音合成

语音识别



智能外呼
产品特点

真人语音

真人语音效果，根据客户需求定制

多轮会话

领先的多轮会话技术，根据客户意图，精准回复 , 支持自定义变量

智能反问

对于用户表达不清的问题，可自动进行反问或追问，拟人程度高

智能打断

在对话过程中，用户可随时打断机器人

智能中控

会话流程不会被客户插入的问题打断，在完成复杂交互后依旧继续引导

超高精度

准备用户意图和会话关键信息，有完善的收集和统计机制

静默音识别

对于会话过程中的静默音可以自定义多种处理方案

智能人机协作

客户产生意向后，可直接转人工跟进

全媒体接入

支持 APP、微信、微博等多种渠道接入方式

智能人机协作

智能应答推荐，点选快速回复

机器人训练

标注和干预实时生效，多维度统计指标辅助决策

智能知识库

自动基于知识库，建立智能应答模型，支持多轮对话

智能分配人工客服

多种会话分配策略，调整接线节奏，多客服协同

10 11

智能在线客服
产品特点

让 服 务 更 有 A I

智 能 客 服

统计监控

高频问题等核心指标实时高效监控
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智能 IVR 应用案例

1312

▼ 25% 人工通话总时长

天津联通智能 IVR 替代传统按键模式，基于百度人工智能技术，准确理解用户需求，通过

语音交互方式完成话费查询及套餐业务办理等多项服务，人工通话总时长较传统方式减少

25%。

更多合作客户：

浦发银行智能 IVR 在对话流畅度和智能化程度以及意图识别的准确率上均做到了业内最领先

水平，有效降低转人工率，在充分保障用户体验的前提下，大大降低人力投入，提升银行服

务效率。

体验号码：022-10010

天津联通

智能知识库产品特点

通过智能知识库，实现知识生产 - 知识应用 - 知识运营环节智能化，提升客服中心智能化水平和坐席支撑能力。 

完整的知识库功能

强大的智能化能力

知识分析
内容、使用情况等分析

知识消亡
归档等

系统管理
权限、审批流程等管理

知识使用
浏览、搜索、培训考试等

知识管理
获取、分类、处理

系统对接
呼叫中心

智能客服等渠道对接

其他：历史数据迁移

知识挖掘
从业务文档中直接拆分知识

智能检索
百度十余年积累的中文搜索技术

知识图谱
知识关联、推理计算

多轮对话
融合任务式 +FAQ+ 图谱问答的机器人

自学习
搜索、语义理解能力和对话效果越用越好

属性比较 - 精准营销

知识推理 - 精准问答

Q : 帮我推荐个月费 300 以内，

流量 2G 以上的套餐

A : 为您推荐300元-4G套餐。

Q : Zippo 能带上飞机么？

A : 不能。Zippo 属于打火机，

打火机都不能带上飞机。

知识门户
个人主页、个性化推荐等

体验号码：0451-95528

浦发银行哈尔滨分行

让 服 务 更 有 A I

智 能 客 服
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◎ 通过话术配置，语音机器人根据导入号码，自动外呼，识别

意向客户。

◎ 通过满意度回访类机器人进行筛选不满意的用户，不满意直

接转接人工客服，提高工作效率。

◎ 保存完整的通话记录即录音，质检部门定期对通话进行分析，

提高整体团队的效率。

◎ 意向客户获取成本高，销售每天拨打的电话有限，效率不高。

◎ 客户资源数量众多，人工筛选客户意向十分耗时，急需提高

电销工作质量。

◎ 客服每天大量进行客户满意度回访，记录不满意的客户，浪

费人力去筛选。

智能在线客服应用案例

1514

体验说明：关注微信公众号 / 小程序『南方电网 95598』→我要吐槽→在线咨询

体验说明：南京银行官网→在线客服

<20%

>76%

转人工率

机器人解决率

广东电网智能在线客服基于百度智能云智能客服，通过智能服务机器人保证电力服务场景

7×24h 服务，同时转人工率可控制在 20% 以下。

南京银行智能在线客服借助智能客服，提升用户体验，机器人解决率可达 76%，有效降低南

京银行的运营成本。

智能外呼应用案例

解决方案面临问题

背景

◎ 上海浦东发展银行是 1992 年 8 月 28 日经中国人民银行批准设立、1993 年 1 月 9 日开业、1999 年在上海证券交易所挂牌上市（股

票交易代码：600000）的全国性股份制商业银行，总行设在上海；

◎ 秉承“笃守诚信、创造卓越”的核心价值观，浦发银行积极探索金融创新，资产规模持续扩大，经营实力不断增强。

让 服 务 更 有 A I

智 能 客 服

更多合作客户：
云南电网公司
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智能客服的认可和荣誉

百度对话式人工智能产品具有支持能力强、可接入设备多、接入门槛低等优势 ，智能客服虽然进入

市场晚，表现出强劲的产品和技术优势，快速赶超。

2018 IDC 报告——百度对话式人工智能技术领先

2018 年，百度智能云智能客服已经成为口碑产品，在通信、航空、银行、

能源等行业相继落地应用，吸引大量跨行业客户的关注、到实地参观 。

百度智能云智能客服受到客服专业领域机构认可

更多合作伙伴正在加入中……

繁荣的智能客服生态

全球领先的大规模神经网络 2000+AI 核心研发人员 万亿级搜索数据 百亿级定位数据

模式一：完整产品

模式二：辅助实施

模式三：产品分销

模式四：联合运营

模式五：……

合作伙伴
生态圈

咨
询
合
作
伙
伴

产
品
合
作
伙
伴

数据人才技术

互补

互惠

共赢

互联

系统集成合作伙伴

让 服 务 更 有 A I

智 能 客 服
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百度智能云官网 cloud.baidu.com

客服热线 4008-777-818
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