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CREATE A BETTER WORLD WITH ARTIFICIAL INTELLIGENCE

科大讯飞智能文字客服产品介绍



星火智能客服，推动人机交互进入一个全新的时代

复杂对话理解能力提升

复杂说法、多意图、口
语化长句理解

个性化的自然流畅交互

情绪感知、共情流畅对话

新业务需求快速响应

文档级知识维护，业
务快速响应

复杂流程一句话构建

Prompt 构建业务流程

用户交互 业务运营



文字客服机器人接入过程
（好接入）



文字客服机器人介绍
基于大模型技术研发的新一代文字客服机器人产品，是一款基于星火大模型做用户意图理解，通过知识库去做FAQ和文档知

识问答，通过多轮对话交互引导客户完成业务办理的文本对话机器人。

核心功能点

Ø基于大模型技术的意图理解

Ø基于大模型将技术辅助对话流程设计

Ø内置百科知识，闲聊知识，多样性回复

Ø基于文档的知识问答能力

Ø支持多渠道多应用端的统一应用

基于星火大模型的文字客服机器人，致力于打造一个能理解、会思考、有温度的客服机器人



文字客服机器人核心业务流程

对话控制
服务

对话交互
服务

①文字输入
②意图/问答

⑨文字输出反馈

需要转人工

请求协助干预处理

大模型
知识服务

话务坐席

星火大模型

③意图处理及提槽

③知识问答

③
知

识
问

答
兜

底

④生成答
案文本

服务机器人平台

App

微信 微博

网页/H5



文字客服机器人接入方案

 界面配置、更改UI方案，提供嵌入

Javascript脚本。

网站/门户

 提供H5页面，未压缩JS代码，界面定

制，支持直接嵌入使用。

APP/微信等低定制场景

 提供API文档、开发Demo，基于API

完成定制开发。

APP/微信等高定制场景



文字客服机器人主要功能
（易上手）



交互场景 应用场景

基于服务机器人产品平台快速搭建文字客服机器人应用

对话流程业务知识库业务

通用大模型

产品套件
文字客服前端 对话交互服务 渠道管理机器人门户

效果运营机器人业务
对话流程管理 对话控制服务

BOT资源管理

效果运营服务

知识库服务
知识生产 知识应用

知识管理

公共业务
权限管理 审批工作流

运维管理

检索模型

知识应用

知识优化

指令跟随

知识问答

大模型微调金融大模型

数据分析

采编模型

算力平台

效果运营业务机器人业务

意图维护

机器人维护

测试集管理

效果优化

内置意图

流程引导

知识生产

知识管理

基础资源维护

扩展资源维护

测试任务管理

回流与标注

DocQA 大模型能力平台

多渠道服务

数据能力平台

面向大模型机器人产品，提供 基础能力API -> 机器人核心业务->应用解决方案等新一代机器人产品基础平台

模型调度

基础能力

模型服务

平台服务

平台能力

流程管理 Prompt优化

审批业务

审批流生成

审批流配置

审批审核

运维业务

链路追踪

运维管理

监控告警

操作日志

安全审核业务

安全快修

敏感词管理

审核策略管理

人工审核

机器审核

机器人分析知识分析

可观测平台

文字客服机
器人

面客员工助手知识问答

云平台 IT基础设施



服务机器人产品平台：机器人管理步骤

创建

设计业务场景流程、配置技能（问
答技能、对话技能）、设置参数

新建BOT、关联知识

测试

支持调试测试、灰度发布测试、
批量测试。

测试机器人对话流程

发布

支持按多租户、角色权限对机器人
上线、下线进行审核

操作BOT上下线和渠道

…

业务场景

意图知识维护工作量大幅下降

意图构建

对新增或修改的意图进行构建，加
入交互模型意图判断

意图加入交互模型



大模型知识库简化文字客服机器人知识使用过程

知识片段1
关键词2

知识摘要3
文档1

知识片段4
关键词5

干预知识6 文档2

知识组
【知识片段、知识摘要、干预知识/QA】

知识溯源

知识溯源

知识点1：皖惠保 - 投保须知 - 重要提示 :参保对象：
本产品参保对象为安徽省城镇职工、城乡居民基本医
疗保险的参保人，且为在保状态。
知识点2：皖惠保 - 投保须知 - 承保公司 ：1.本产品
的落地承保机构为中国人民财产保险股份有限公司安
徽省分公司。2.本产品仅面向安徽地区销售，若您符
合投保条件（安徽省基本医疗保险的参保人员）投保,
但身处安徽省地区以外，后续服务可能会因地域原因
受到影响。

按照“文档名+各层级标题+正文”为标准，并
以固定token长度为限制条件，切分文档

用户
问题
识别
形成
文字

规则切分

文档切分

大模型
语义切分

规则解析

文档解析

OCR解析

上下
文

改写

优先级1：
QA库直接输出
干预知识库检索

优先级2：
知识向量库检索
es关键词查询

知识
向量库

知识1
知识4
......

干预
知识6

干预知识
向量库

原始
文档库

文档1
文档2

知识入库

关键词2
关键词5

es
关键词库

知识检索
13B大模型

13B长文本大模型

175B大模型

175B长文本大模
型

策略1: topN知识输入
策略2: topN知识上下
滑窗再输入
策略3: topN知识输入
+doc输入，按大模型
token长度调整

1. 知识回复
2. 溯源 / 拒识
3. 知识推荐
4. 句引用
5. 关键词
6. 兜底澄清

安全
审核

文字客服机器人实时理解

安全
审核

知识智能采编加工

大模型知识回复

 改写

支持问答知识、传统知识、素材知识三种类型的知识管理，并通过智能采编实现文档切片，切片后的文档进行向量化存储。

人机耦合修正



大模型知识库简化知识生成过程

一键上传文档，自动采编生成FAQ，审核入库即可，无需人工二次补录

• 一键上传
上传文档，通过内置prompt

一键采编

• 一键采编
一键采编，FAQ自动提取，

审核入库

待重新截图



传统基于语义理解技术意图识别方案

基于规则的
上下文理解 槽值抽取意图理解

BLSTM-CRF

LSTM
模型

BERT
模型

词库文法规则

扩展句式` BLSTM-ATT

规则资源 词典资源 抽取小模型

Anbf文法

语义小模型

• 有限的语境理解：特定的关键词或语法模式下，无法准确捕捉到对话中的隐含意义或多层次的用户需求

• 泛化能力问题：依赖于预先定义的说法，对于新颖或少见的用户输入，可能无法正确识别意图，导致理解错误

• 运营成本：语义效果依赖扩展句式枚举，冷启动到效果极致优化维护周期长，工作量大。

• 语义匹配：通过在每个意图的分支下增加扩展问，计算相似度，实现对新增意图的理解，语义表征采用BERT等

• 文法匹配：依赖于语法规则，使用正则表达式确保一些说法能进入预定的意图



基于检索模型的多意图识别更好处理自然语言的多样性和复杂性

检索
模型

+
ES

上下文
+

问题
top10

候选菜单

大模
型SFT

意图

意图库

query贴
弧

实体信息
库

(已有复用)

ICL标注样
本业务自定义

方案优势：

更强的语境理解 
用户隐含意图也能捕捉

动态知识更新 
结合检索机制，可以实时从数据中检索信息，而不
是靠固定的数据库。

多意图处理 
能够同时处理并理解多个意图

灵活性和准确率
可以更好地处理自然语言的多样性和复杂性



基于检索模型方案效果

测试场景：通用菜单导航
• 选取两个不同业务场景、菜单内容完全不同真实案例数据构建测试集。
• 未构建标注训练数据集优化，仅采取知识库辅助大模型。

业务 测试集类型 测试划分 意图数 测试数量
模型类型(正确率)

13B提升
检索Top10 检索Top1

(阈值0.5) 13B

某APP

集内意图

单意图 136 1873 99.20% 84.41% 92.95% +8.54%

多候选意图 96 456 99.56% 80.70% 82.47% +1.77%

全量意图 147 2329 99.27% 83.68% 90.90% +7.22%

集外意图

单意图 16 723 96.68% 69.43% 86.72% +17.29%

多候选意图 7 108 100% 47.22% 100% +52.78%

全量意图 19 831 97.11% 66.54% 88.45% +21.91%

某行客服
某业务场景

集内意图

单意图 236 1943 96.76% 72.00% 91.04% +19.04%

多候选意图 43 129 100.00% 81.39% 86.82% +5.43%

全量意图 251 2072 96.96% 72.59% 90.78% +18.19%

集外意图

单意图 15 2340 92.86% 67.44% 83.29% +15.85%

多候选意图 10 550 100.00% 58.36% 97.64% +39.28%

全量意图 16 2890 94.22% 65.71% 86.02% +20.31%

具体效果：

• 某APP直达集内147个意图识别准确率

90.9%，集外19个扩展意图88.45%，端

到端效果对比检索TOP1绝对提升7.22%、

21.91%、

• 某行客服某业务集内251个意图识别准确

率90.78%，集外16个扩展意图86.02%，

13B模型效果对比检索TOP1绝对提升

18.19%、20.31%

检索模型方案适配多个业务场景，支持意图灵活扩展，支持外部干预。意图识别正确率90%+，集外扩展意图效果85%+。

※检索Top1数据相当于传统方案未经扩展问优化
性能数据



更好用的对话流程设计

提供九种节点类型，通过拖拉拽实现流程设计

用于根据条件进行判断，选择后续不同的执行

路径。

通过话术配置，提醒用户提供业务执行需要的

槽位信息。

通过调用外部系统提供的接口或者脚本，执行

相应的任务。

通过编辑提示词，直接调取大模型生成回复内

容。

执行过程需要进入其他系统，并进行跳转。多

用于转人工。

流程结束标志，表示流程执行到此节点后结束。

内置多种默认意图，流程执行更加灵活

系统默认提供多种系统意图，例如打招呼、再见语、感谢语、超时、

意图拒识、系统异常等常用意图，并根据用户说法、流程执行情况

自动触发，流程执行更加灵活，流程设计更便捷。

全面优化流程设计节点，使得流程设计更加清晰明了

执行过程需要进入其他的对话流程，并进行跳

转。

指定回复内容，支持富文本、知识调用、话术

流程。

对流程过程中的变量进行取值，支撑其他节点

使用。



成熟文字客服机器人接口帮助业务侧实现快速稳定的系统集成

外部接口调用
快速对接行内业务系统/ESB

支持被集成
丰富接口帮助实现对接、自研业务平台

脚本接口调用
复杂业务流程、多接口调用处理

话务平台IM对接API
大模型知识库API
知识库三方同步接口
机器人管理API
检索增强API
机器人测试API
大模型API



文字客服机器人持续运营
（好运营）



文字客服机器人运营数据分析

完整的机器人数据分析体系
默认提供70+通用维度的指标

会话数、满意度、转人工率、平均交互次数、平均会话时长

覆盖业务数据运营模块核心功能，业务价值达成有量化数据可依。



文字客服机器人：效果运营方法

结合应用真实使用效果，基于线上/线下多渠道数据，通过不同采样方式，对全链路进行评测监控，结合人工评估模式，自

动生成评测报告，利用报告分析结果，持续优化，实现全链路效果闭环。

数据集 评测对象

评
估
报
告

自动生

成报告

数据

采样

评测方法

主
观
判
定

自
动
评
估

线
下
数
据
集

知
识

模
型

智
能
体

技
能

执行

全链路优化闭环

模
型
优
化

知
识
优
化

技
能
优
化

智
能
体
优
化

优化线
上
数
据
集

测试集管理 人工标注

自动标注
模型微调

RAG优化
训练集生成



文字客服机器人业务扩展
（好扩展）



安全审核保障业务合规

用户

快修平台

问题拦截

安全审核平台

关键词审核

语义审核
机器人

人工审核平台

拦截内容审核风险内容审核

审核策略
快修库

用户问题

问题
查找

拦截问题
快速回复

未拦截问题

异常
拒识

无安全风险问题

机器人回复
安全回复

内容回流（关键词）优化审核策略更新快修库

模型训练平台

模
型
训
练

Ø 快修模块

对特定的业务场景的问题及回复内容进行定制维护。

用户提出的问题，如果命中快修库中的问题规则，

直接给出回复，无需进行后续流程；

Ø 安全审核平台

支持关键词审核、语义审核两种审核策略。支持根

据业务需求自定义关键词策略、语义策略；

Ø 人工审核平台

定期回流线上触发安全审核策略的内容，进行人工

审核标注。人工审核标注的内容一部分可以用于审

核策略优化、更新快修库，另一部分可以流入训练

平台，优化底层模型；

通过安全审核解决交互过程中的系统输入、输出安全性、敏感性问题，保障业务服务的合规性



产品应用场景—新一代文字客服升级

• 大模型技术赋能与培训

• 知识体系构建与管理

• 业务对话流程梳理与设计

• 专业智能化运营团队

全新智能文本客服建设

语义理解引擎

多轮对话引擎 人工运营

编写扩展问

大模型服务

对话流程设计

文字客服 办公系统 …….语音客服

升级 新增

搜索接口

利旧

知识生产、管理组件

结构化知识 文档知识FAQ知识

知识库

• FAQ知识利旧复用

• 业务对话流程自动升级

• 应用接口全面兼容

• 专业团队定制需求迁移

 历史产品平滑升级

• 知识库智能采编与兼容

• 业务对话流程迁移绘制

• 专业团队定制需求迁移

• 业务系统的深度融合

其他旧系统替换

剪裁

应用场景：

接口与管理：

服务能力：

知识层：

问答接口机器人接口会话接口



产品应用场景——知识问答

内部管理问答 银行产品问答

客服业务问答 营业厅业务问答

建设 大场景，实现内部员工自助问答功能，

平均问题解决率可达

基于星火大模型底座，经过私有化训练调优形成的专属企业私有化大模型，应用于内部知识问答助手场景



用户体验与感知大幅提升，机器人服务接受度与满意度提
升60%以上

智能客服与业务系统协同能力，复杂办理场景自助服务比
例提升50%以上

人工分流与解决率大幅提升，一次解决用户问题比例由30%
提升至70%

运营成本相对传统智能客服大幅下降，人工运营比例降低
40%

用户体验

业务协同

人工分流

运营成本

大模型为智能客服带来的价值提升

大模型对智能客服的全面升级，带来运营成本、人工分流、业务系统、用户体验四个方面的全面提升


