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智能客服数字人、智能语音电话客服、降低人工投入、7*24小时服务
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当我们考虑使用AI技术时,正在面临：

企
业
侧

1. 资源利用不充分——重复性的问题占据60%的人力

2. 服务效率不足——排队、非工作时间无法接待顾客，

3. 单一服务形态——传统营销渠道已无法满足用户需要

用
户
侧

1. 正在漫长的等待时间中逐渐丧失兴趣

2. 信息时代，仍需使用传统查询方式查询信息

3. OTA平台正利用多元技术吸引消费者

VS

AI精准匹配两端刚需——企业降本增效的利器，用户无缝体验的入口



什么是数智人

数智人（Digital Human / Meta Human）又称虚拟人、数字人。是指存在于非物理世界，由计算机手段创造，基于CG与人工智能打造的具有数字化

人类外形的虚拟人物，其具备人类的外貌、行为和交互能力，与具备实体的机器人不同，数字人依赖显示设备存在，如移动终端、落地大屏等。

• 高度拟人化: 拥有逼真的外观、表情和动作，提供自然流畅的交互体验。

• 智能交互: 通过语音、文字等方式与用户沟通，理解需求并提供个性化服务。

• 多场景应用: 可应用于医疗、金融、娱乐等领域，提供咨询、导览、陪伴等服务。

1995年，由皮克斯制作的
《反斗奇兵》，成为第一部
完全通过CG技术制作的电影

典
型
事
件

技术
进展

时间
阶段

• 尝试将虚拟人物引入现实世界

• 技巧以手绘为主

2007年，日本推出“初音未来”
是基于语音合成引擎的虚拟歌
手，在全球掀起广泛影响

• 手绘技巧被CG、动作捕捉等
计算机技术颠覆

• 技术革新造价不菲

2014年，微软发布聊天机器人
小冰，融合了自然语言处理、计
算机视觉等技术的完备底层框架

• 深度学习算法取得突破，数字
人制作过程得到简化

• 局限在单一场景

2023年，OpenAI发布多模态模
型GPT-4
2024年，深度求索发布低成本
DeepSeek-V3模型

• 大模型高速发展，助力数字人
朝着智能化、便捷化、精细化、
多样化发展

• 技术全面提升与突破

萌芽期 探索期 初级阶段 成长阶段



企业级数智人的标准是什么？
一份真正好用、能用、有效的数字人系统应当具备：

有形象 会表达

• 超写实3D虚拟人形象 • 自然流畅的动作、声音

够专业

• 自然流畅的动作、声音



CMHK 为用户带来更智能的服务体验

旅行规划数智人

IP 授权

多元互动

智能旅行规划

✓ 支援雙語文字辨識與三語語音合成 (中文/英文文字；普通话/粵語/

英文語音发音)

✓ 多元呈现：支持2D、3D各类形象资产渲染、支持端云协同渲

✓ 支持大屏、手机、web测运行

• 行程規劃： 行程規劃，少排隊，多玩樂。
• 旅遊預約：即時查詢、預約導遊团。
• 3D 導覽：大螢幕呈現機動項目的位置及路線指引

• 授权合作：确保正版IP可商用
• IP一致性：形象、声音、对话风格高保真还原

我们正在为某旅行社，提供旅游咨询、行程推荐和预
定的交互数智人，提高企业效率和订单转化率。主要
部署于线下门店

香港-港中旅

➢ 支持本地语音识别
➢ 旅游咨询
➢ 团产品推荐
➢ 行程预定
➢ 客票售卖

以AI大模型为核心驱动引擎，我们创新打造数字人智慧旅游服务终端，将智能行程规
划、全流程数字陪伴、24小时智能客服等模块有机整合，构建贯穿行前-行中-行后的完

整服务链。通过智能化升级，让传统自助终端进化为有温度的旅行管家，既为游客创
造更丝滑的出行体验，也为旅行社提升运营效能，开启智慧旅行的新篇章



整体技术实现

本产品以智能终端设备为载体，依托
数字人交互界面，搭载自主研发的旅
游行业决策agent中枢

构建"终端感知-智能决策-系统联动"的
闭环服务体系。

通过自然语音交互精准捕获用户需求，
深度对接CRM、ERP、票务系统等内部

业务平台，实现从需求识别到服务落
地的全链路智能化升级。



CMHK数智人核心技术（1）——AI智慧體能力

應用模版

多模型適配

智能體構建

A

I

智
能
體
平
臺

應用調測 應用發佈 應用集成 應用監測

PE模版 提示詞優化

提示詞工程

公共插件 自定义插件

插件

自定义工作
流

工作流編輯
器

工作流 知識庫

向量数据
庫

混合檢索 智能分段

DeepSeek 九天大模型 商業大模型 Embedding模型 專業AI模型（ASR、OCR、TTS等）

AI智慧體平臺提供了豐富的AI應用開發工具，提供功能強大的視覺化工作流編輯器，支援自然語言處理、外掛程式、

提示詞工程、知識庫等，可實現複雜的AI 交互。極大降低了AI應用開發的複雜度，提升了AI應用開發速度和運維效率。



数智人核心技术——AI Agent
CMHK通过构建MaaS平台，已实现国产化算力管理、大模型开发与训练以及AI应用构建等全生态AI能力，助力解

决企业模型部署难、开发门槛高的问题，为企业提供高效、智能的AI应用解决方案。目前CMHK基于平台打造超过

10+款AI应用，面向政企客户落地项目超5个，助力公司和政企客户业务提质增速发展。



Agent 基础服务

互动咨询

通过智慧大屏一体终端，专业服务话术快速响应游客语音问答内容

游客提问

可以介绍一下日本旅游好去处嘛？

数字人回答

当然可以！大阪是日本一个充满魅力

的城市，最近正在举办世界博览会。

以下是一些不可错过的景点：

主题馆“生命之光”：由藤本壮介设

计，象征生命与自然的螺旋结构

“未来社会实验室”：展示数字技术、

可再生能源等创新方案



Agent 基础服务

话题闲聊

支持配置人设、话术，逻辑

游客提问

你是谁？

数字人回答

我是东瀛游的智能助手小瀛，今天你

想去哪里玩？

游客提问

我想知道日本明天的天气

数字人回答

京都明天25度，阴天转小雨，记得带

伞~



以香港本地语音识别能力为核心，对外输出至香港的旅游、金融、地产等行业

粤语语音识别训练
粤语语音识别能力

智能客服语音
AI坐席助手

12580服务热线
丰富的语音语料

促进/提升 应用

赋能外部

语
音
转
写
结
果
对
比

CMHK 内地某头部企业

相较内地某头部企业，我们
自主打造的CMHK本地语音
AI转写能力更加精准，尤其
是在处理英文粤语夹杂，以
及口语化词汇时表现更为优
异。

出现多次转写错误、文字无
法理解的情况。

CMHK数智人核心技术（2）——本地语音识别



语音识别-香港本地化适配

港式粤语独有语言特色

⚫ 拼音系统繁多

如：粤拼、广州式、耶鲁式、教院式等

⚫ 口语用字没有标准写法

如：书面语「的」字，口语被写成「啲」、「D」、「o的」

⚫ 声调多，保留了大量古汉语的特色

如：九声六调

⚫ 中英文夹杂在通话过程中

如：靓仔/女，边度可以搭lift啊

◼ 建构香港本地粤语语音识别

 采用香港市民口语语料训练

 超过10万小时真实语料训练，适应不规则口语场景、不同口音、噪音

 香港本地粤语语音识别率达 90%以上

 从真实数据里提取业务场景用于设计，贴近用户使用

ASR+NLP+TTS



智能驱动引擎 混合渲染中枢多维建模体系

直播营销 虚拟导览 智能客服

AI驱动品牌虚拟主播 AR导航与实时解说 支持业务系统接入
全链路成交

CMHK数智人核心技术（3） -数字人

技术架构三层突破

支持2D/2.5D/3D形象资产生产配置
支持卡通/真人/写实/超写实形象渲染

内置物理仿真系统，毛发、衣物动力学模拟
多模态动作库，支持关节级动作编辑

环境自我调整渲染，支持场景光线追踪

自有算力资源池 5G MEC加速
支持本地、云端、混合渲染

超分容灾架构，高低模自动切换

多元应用场景

教育培训

数字人全要素配置框架
激发学生AI思维



2.5D风格化数字人模型

3D卡通数字人模型



深圳卫视

深圳卫视

深圳卫视

深圳卫视上海进博会-申小妹 中移直播-主播

少女-July

少女-yvette

中移直播-主播

少女-ruby 少女-dolores 战斗神 少女-Nancy

少女-madeline

少女-madeline

少女-Carol

3D超写实数字人模型



数字人项目案例——DFS环球免税店

数字礼物推荐官：Reddi和Vila

世界领先的奢侈品旅游零售商DFS凭借对潮流趋势的敏
锐捕捉,在中国虎年初至之际,携手两位来自元宇宙新生
代虚拟偶像Reddi和Vila,冲破数字次元壁,通过虚实结
合的方式进驻虚拟现实数字世界,与全世界DFS客户共
贺新年,创建品牌首次尝试跨次元、进军虚拟数字营销
的全新「元」点。

虚拟代言人

案例视频



数字人项目案例——外滩文旅数字人

自然对话的同时还支持普通话、英语、粤语等多语种交流

外滩多语种数字人导游

点击播放视频



CMHK各能力解耦，可组合复用：文本客服机器人
1.智能体+数字人=文本客服机器人



CMHK各能力解耦，可组合复用：文本客服机器人
1.智能体+数字人=文本客服机器人



CMHK各能力解耦，可组合复用：文本客服机器人
WhatsApp示例/移動支付示例



CMHK各能力解耦，可组合复用：语音客服机器人
1.智能体+本地语言=语音客服机器人

客
户
旅
程

人
工
坐
席

运
营
分
析

渠道接入 AI服务 人工服务（咨询/办理/投诉/营销） 投诉/营销内容办理 挂机

客
户

热线渠
道

互联网
渠道

AI语音
机器人

AI文本
机器人

语音客服

在线客服

咨询/办理 投诉/营销

归档

工单

满意度评价

什么产品/服务适合什么客户？

高价值/高风险目标客户引流 精准营销： 最优推荐 营销话术 营销沉默唤醒

卖什么？ 怎么卖？ 卖没卖？

客户是谁/有什么诉求？

客户行为轨迹/客户分层分级 精细服务： 服务指引 服务口径 客户标签/历史记录

预测式外
呼

AI话务运营

AI话务预测 AI坐席排班

AI通话质检 AI工单质检 AI工单录入/分派

AI突发话务预警 AI话务分析/总结 AI知识库

AI机器人培训
新员工

AI客户画像

客户关怀/
回访

普通通用业务 CMHK增强业务



核心技术架构

拨打服务热线

引导用户提问
NLP意图

识别

AI模型训练

匹配AI知识库

回复客户（TTS）

语音识别
（ASR）

人工坐席BPO 转接人工

识别到

识别不到

进入机器人话术流程

适配场景

语音电话系统
智能语音客服

人工话务坐席
企业业务系统

是

不是

多
轮
对
话

企业业务系统

数据交互

AI语音机器人



原始需求功能清单：
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