
智能客服助力企业腾飞



• 于伟博士在机器学习和人工智能领
域有15年的专业经验，微软全球合
伙人，现负责必应广告平台和算法
以及微软商业人工智能的研发与业
务发展，拓展与中国本土企业在人
工智能商业应用领域的广泛合作。

讲师介绍

请在此插入照片
(直接覆盖在中间区域)

于伟博士
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微软的使命

帮助全球的每个人和每个
企业充分发挥自己的潜力

with AI...



“创造能看、能听、能交谈并且能够理解人类的计算机”

- 比尔·盖茨, 1991年



计算机视觉 语音 自然语言

微软研究院最早的三大研究方向



图片

物体 置信度

猫 98.5%

识别结果

图像识别

语音输入 文字

语音识别



方向 速度

直行 匀速

传感器信息 驾驶指令

无人驾驶算法

Artificial intelligence 

is awesome!

机器翻译



效
果

数据量

人类表现

新算法（神经网络）

传统算法



现在

丰富的数据

计算能力显著提升

巨大的神经网络

过去

数据积累不够

计算能力不够

模型不够复杂

数据

计算能力

更有效的算法



计算机视觉

2015年2月，微软图像识别错误率达到 4.94%，低于人类的识别错误率 5.1%

（ImageNet 2012 数据集）

来源：Cornell University Library, 2015

https://arxiv.org/abs/1502.01852


2017年8月，微软语音识别会话系统在 Switchboard 数据集上达到了5.1%的错误率, 
与专业速录员的水平持平

黄学东院士
与团队

来源：Cornell University Library, 2017

https://arxiv.org/abs/1708.06073


来源： R-Net Structure Overview

https://www.microsoft.com/en-us/research/wp-content/uploads/2017/05/r-net.pdf


Seeing AI

Yoshua Bengio 

加盟微软

微软发明了世界上效率最高的
决策树开源工具 微软发明了世界上最高效的人工智能开发平台之一



3. AI 商业化产品线

• 纵向行业方案

• 横向业务流程方案

• 必应搜索

• 智能助理 （微软小娜）

• 聊天机器人（微软小冰

• 微软 Office 产品系列

• Azure 认知智能服务

沈向洋博士
微软全球执行副总裁

微软人工智能及研究事业部 2017微软教育峰会 沈向洋炉边谈话

http://www.msra.cn/zh-cn/news/features/faculty-summit-2017-harry-20170802


“84% 的CEO认为数字化转型已经迫在眉睫，几乎有一半
的CEO认为他们当前的商业模式在2020年以前将不复存在”

- 哈佛商业评论 (HBR)



“智能系统是驱动数字化转型的关键，
帮助公司从大数据中获得洞察力并有
助于正确的商业决策”

-Satya Nadella, 微软公司CEO

“微软的使命是帮助全球的每个人和每
个企业充分发挥自己的潜力，对于商
业就意味着数字化转型”

Satya Nadella
微软公司CEO







金融 健康 零售 电信 制造 …

客服 销售 导购 视频 市场 …

行业

场景

数据



• 人工智能离不开大数据，而中国企业有其他国家无法企
及的大数据

大数据

业务场景

投资

• 到2030年，中国的人工智能核心产业规模超过1万亿元，
带动相关产业规模10万亿元1

• 94%的中国企业已经采用或准备在未来12个月内采用
人工智能2

• 中国企业的数字化投入比世界平均水平高10%
• 劳动力成本大幅上升

2 Gartner CIO 调查报告，2016

1 国务院关于印发新一代人工智能发展规划的通知，国发〔2017〕35号





智能客服

为什么要采用智能客服？

85% 的客服电话处于等待接听; ⅔ 被挂断; ½ 不满意



电话客服

成本中心

通用流程

Chat Support

Upsell

Personalized Workflows

聊天客服

创收增长点

个性化流程






“ ”

客服行业的趋势

https://support.microsoft.com/en-us/contact/virtual-agent/


知识构建

• 一体化知识构建

• 智能知识阅读器，构建

企业知识图谱

• 知识管理简便高效

• 基于微软Bing的庞大搜

索知识图谱积累

• 逻辑推理及业务推荐

意图理解

• 世界领先NLP

• 顶尖的深度学习模型具

备强大的泛化能力

• 搜索及广告平台大数据

• 深厚的商业意图理解积

累及商业应用经验

• Cortana/Bing Ads知

识积累

多轮对话

• 知识图谱驱动多轮对话

• 会话中意图跳转

• 上下文情景管理

• 复杂任务执行型会话

• 多轮对话逻辑管理

• 引擎间的联动

学习能力

• 增强学习

• 从客户和人工客服的交

互中自动学习，不需要

人工干预

• 知识构建平台可自主学

习采编人员的输入，输

出，逐步实现自助采编

推荐推理

• 知识驱动的类人类认知

推理推荐

• 10年+线上用户画像及

精准推荐积累

• 强大的用户需求挖掘经

验

微软智能客服竞争优势



非结构化数据 结构化数据

• 针对不同数据类型的自定义

数据解析器

• 创建和学习规则

• 计算报头与本体的相似性

• 定义区分类型、实体和属性

的规则

• 知识结构化抽取工具包

• 在结构化数据之上建立知识图谱

• 为智能客服提供知识查询及推理

 

旅游：香港+澳门5
日4晚半自助游

价格：2568/人

目的地：香港、澳门

供应商： 港岛假日

目的地

香港
澳门

行程： …

…

目的地

知识图谱

知
识
构
建



训练语料
(从log中生成)

订一张去上海的机票

北京到上海的机票

我想买一张机票

怎么订机票

有性价比高的酒店吗

北京南到上海虹桥

可以帮我把酒店退订吗

用户问题 意图 相关性

去上海的飞机，商务舱 购买机票 0.90

帮我把机票改签到后天 改签机票 0.89

买一张去西安的软卧 买火车票 0.91

购买机票

购买机票

购买机票

购买机票

酒店查询

买火车票

退订酒店

意
图
理
解



CHAT

多
轮
对
话

请输入

帮我订一张明天去上海的机票，10点
出发

离徐家汇港汇近一点的

好的，虹桥机场离您的目的地近一些，
为您推荐了经济舱：

更多 >

多轮对话

基于位置及
偏好推理

产品推荐

CHAT

请输入

知识推理
用户画像

国航CA1531更适合您？

哪个更好？

为什么? 

好吧，我确实错过几次飞机。就这个
差别吗？

知识比较

好的，很高兴为您服务。上海有虹桥
机场和浦东机场，您要选哪个机场？

虹桥机场

浦东国际机场
深航ZH1531在起飞后不可退票

深航ZH1531的实际承运商是国航
CA1531，主要差别是：



个
性
化
推
荐

用户画像

用户所在地分布

CHAT

请输入

更多 >

已为您成功购买了国航CA1531， 祝您
旅途愉快！

数据挖掘
• 聊天记录
• 购买记录
• 搜索记录

用户基本信息
• 姓名
• 性别
• 学历
• 工作
• 常住城市
• ….

为您推荐了徐家汇港汇广场 附近价格
最低的的五星级酒店

谢谢。看看第二家

推荐预测
用户画像



学习能力

• 人工客服提供学习素材

• 根据对话日志训练模型

• 自我强化学习

AI + HI 增强智能





案例分享





解决方案

• 智能助理全程服务客户

• 除了网站，在多个渠道
（如Facebook） 都能向客
服提供支持

• 智能助理可以帮客户下订
单，查询订单状态，并且
解决问题

美国最大的零售商之一

用智能客服支持零售服务

当前问题

• 客户没有办法在网站上主动与零售
商沟通

• 结帐问题 (如信用卡) 导致销售量的
减少

• 客服人员必须经过专业的训练才能
向客户提供产品及服务

未来展望
• 多渠道个性化智能购物助理

• 增售和交叉销售商品及完成交
易

• 主动个性化商品推荐



全球最大的科技公司之一

智能客服自动解答技术支持问题，客服助手辅助人工客服提高解答效率

当前问题

• 客户难以联系到客服人员

• 客服电话太多，无法及时做出响应

• 无法重复利用客服人员的知识沉淀

解决方案

• 智能客服解决方案，解决
PC、笔记本电脑和打印机
等相关的客服问题

• 在网站、Facebook 和移动
App上都可以联系到智能客
服

• 客服助手与实时聊天平台
集成, 为客户人员自动提供
回答建议

未来展望

• 基于购买历史提供个性化
服务

• 全渠道统一服务入口

• 实时提供增销和交叉销售
能力




