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摘要

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

Part 4：进阶对话式AI技术：对话式AI产品的AI技术底座由智能语音、自然语言理
解与知识工程核心支撑。本章节从这三大AI核心技术角度出发，对各AI技术难点进
行剖析解读，为未来对话式AI厂商可进一步追求突破的技术方向给到参考。

Part 5：探究对话式AI边界：为追求收入增长，各家厂商逐步尝试公有云产品与私
有化模式的试水融合。未来，半标场景的营销与决策赋能的对话洞察可成为对话式
AI厂商的重点发力方向。而在数字人产品行业，对话式AI厂商需回归产品经营本质，
着重考虑评估数字人带来的投入产出，同时行业也需对相关问题尽早分析预判，出
台完善相关法律法规，以保障整体行业的良性发展。

Part 1：确立对话式AI市场：对话式AI产品定位为“实现替代与辅助人工对话的共
生，以达到最优人机协作” ，为企业带来最原始直观的“降本增效”实现。对话式
AI产品的商业价值逐步得到市场充分认可，成为了人工智能产业落地的先行环节与
价值凸显赛道。

Part 3：评估对话式AI效果：对话式AI产品的核心功能为“替代以释放人力，辅助
以优化体验”。因此，企业可从降本增效出发，根据自身情况判断是否采购或续约。
企业在项目咨询的供应商评选阶段时，可从案例交付经验、产品性能、产品成熟度、
产品完整度和产品价格五大维度去评估考量，保证对话式AI项目实施的高效落地与
产品上线后的优质运行。

Part 2：剖析对话式AI进程：在消费者行为线上化、公域流量私有化、用户信息收
集合规的需求背景下，对话洞察成为了收集分析用户画像、行为偏好等信息的合规
高效的洞察方式。而对话式AI产品也已步入了拟人智能化与深层价值挖掘的产品阶
段，其中金融与互联网走在产品迭代前列，运营商与政务紧随其后。

SMS
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范围界定
对话式AI产品
本篇报告延续《2021年对话机器人ChatBot行业发展研究报告》的产品定义口径，从智能对话系统出发，根据加载场景
及终端的不同，将对话交互产品分为消费级硬件交互产品与对话式AI产品。本篇报告的研究对象为对话式AI产品，讲述
脉络将从对话式AI的产业变革、需求立足点、供给策略点和未来发展趋势四大角度展开，为行业参与者与机构投资者提供
见解与参考。

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

消费级硬件对话交互 对话式AI产品

智能对话系统

将智能对话系统加载在消费级
智能硬件中，以语音为基础的
对话形式使人机交互更加方便
快捷

智能音箱 智能家居

智能车载 服务机器人

语音助手 智能穿戴

（1）任务型

（2）问答型

（3）闲聊型

理解用户的任务意图，执行
后台对接能力，完成指定任
务并回复

理解用户的问题意图，匹配
到所需答案并回答用户

提供聊天功能，以满足用户
情感需求为导向与用户对话

将智能对话系统加载在服务场景的对话机
器人中，以文本、语音和多模态数字人等
产品形式与终端用户交互，应用在客服、
营销与泛交互等服务场景

多模态数字人 智能调度

坐席辅助 对话洞察

文本机器人 语音机器人
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赛道定位：人工智能产业落地的先行环节与价值凸显赛道

产品定位：替代与辅助人工对话的“共生”，达到最优人机协作

发展历程：对话机器人在深度学习技术突破后实现产品规模化落地，应用场景逐渐丰富，横向

拓宽应用领域（客服-营销-泛交互），辅助赋能纵向挖掘价值空间（洞察与决策）

资本走向：对话式AI市场的融资事件数量自2014年起显著上升，跨过2018年热潮后节奏放缓，

优质厂商逐步实现自我造血，而客服与金融分别为对话式AI厂商的核心业务与高频行业

市场分析：2021年，对话式AI的市场规模为45亿元，带动规模126亿元。对话式AI市场参与者

云集，本篇报告以“阿里云、百度智能云、竹间智能、科大讯飞、追一科技、思必驰、京东、

沃丰科技、容联七陌、智齿科技、百应科技、一知智能和晓多科技”13家国内优秀对话式AI厂

商为标杆样本，以产品前瞻性为纵轴，以需求覆盖度为横轴，绘制对话式AI的厂商矩阵。各家

厂商在对话式AI领域各有所长，因此在矩阵定位分布会各有差异，分别位列创新象限、先导象

限与领军象限，在产品维度与需求维度均受到了客户市场的广泛认可
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对话式AI的赛道定位
人工智能产业落地的先行环节与价值凸显赛道
近年来，人工智能技术及产品在企业设计、生产、管理、营销、销售多个环节中均有渗透且成熟度不断提升。对话式AI产
品可广泛赋能在客户触达、营销运营、窗口服务、远程办事/作业和人机对话交互等经济生产活动环节。受供给侧的落地
难易和需求侧的价值驱动的两侧推力，对话式AI产品已在多环节多行业进入规模化落地阶段，优化人机交互形式、流程与
赋能方案，为企业带来最原始最直观的“降本增效”落地实现，商业价值逐步得到市场充分认可。

来源：《2021年人工智能产业研究报告（IV）》，艾瑞研究院自主研究绘制。
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对话式AI的产品定位
替代与辅助的“共生”，最优人机协作

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

对话式AI产品可替代人类对话完成大量重复性、规则性对话任务，优化重构对话服务的工作流与职能重点，还可为对话服
务提供智能调度、坐席助手、对话洞察等辅助功能，与人工坐席并肩作战，构建辅助培训、运营管理、指导洞察的良性循
环。当下，对话式AI产品的应用意图并非通过AI产品去完全替代人类，而是以用户为中心，以实现对话服务质效提升为目
的，从替代与辅助双角度出发，达成对话工作流人机协作的最优赋能。

人类对话 1）人机对话-替代

>

2）人类对话-辅助

对话式AI产品定位

({| 以对话机器人
的形式替代人类对话，
从人与人对话发展到
人机对话，}~i•
€•‚ƒ„…†E‡
ˆ‰Š

({| 辅助人与人
对话，通过AI赋能，
增强人类的智慧与
能力，A‹Œ!-
Z•jkŽ•<b
cZ?

对话式AI产品形式

jkv wx•#$•v‘’G#$
({•“”r•–E—| 一类为j
ki•h#$ ，主要形式实现由文
本、语音到视频/多模态的形式拓
展；一类为˜™š9#$ ，为机器
人或人类服务方提供智能调度、坐
席助手、对话洞察等功能

›œi•h| 对话机器人以文本形式与客户沟通，支持官
网、微信、APP、手机QQ、IM等线上全渠道的接入服务

•ži•h| 对话机器人以语音形式与客户沟通，产品可
分为智能语音外呼与智能语音应答机器人，广泛应用于通
知、回访、催收、客服、营销等服务场景

Ÿ i•h ¡ ¢£¤F¥h| 在文字和语音基础上，加入视
频/虚拟人形态，让客户与企业实现“面对面”的直接沟通

˜™š9| 与人工
服务结合，以赋能
人工服务的产品形
式，为对话服务方
提供智能调度、坐
席助手、对话洞察
等功能
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对话式AI的发展回顾
对话机器人在技术突破后实现产品落地，应用场景逐渐丰富

来源：《2021年对话机器人ChatBot行业研究报告》，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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Elizza是人类建造的第一个对
话机器人，于1966年在麻省
理工学院被创造。根据人工设
计的脚本与人类交流，没有语
义理解，而是通过模式匹配和
智能短语搜索合适的回复

Alice使用的人工智能标记语
言，允许用户可以定制化聊天
内容，对话机器人能按照预先
设定好的脚本来回答问题
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() * 为企业主要
服务形式，与客户
沟通+,-./ ，
采用单一渠道接入

微软推出微软小
冰。此时对话机
器人产品已可较
为熟练使用深度
学习技术

应
用
场
景

?@A BCIJKLDMNOPQRS

Watson由IBM开发,
基于Deep QA技术，
利用深度自然语言处
理技术产生候选答案，
并根据交叉验证评估

对话机器人产品
化发展：用于客
服、外呼、营销
等环节的对话机
器人产品被推出，
国内多家AI技术
相关客服公司成
立或实现较大规
模产品方案落地

多模态数
字人：结
合语音技
术、5G和
多模态模
型的发展，
多模态数
字人开始
应用落地
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随着互联网技术的发
展与普及，在呼叫中
心基础上01234
5678*9:;3
4<=>?

基于移动互联网、云服务等技术发展，可@
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结合AI技术，对话机器人UVWXYZ[\]E^_
`abc<= B defghi9_jk

泛美航空公司
在1956年建
成并投入使用
世界上lmn
opmqrs
^ B U t u
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银行业在70年代初开
始建设自己的呼叫中
心；90年代初期开始，
%&!'{|}~r
s•€• * ‚ƒƒ „…
†‡gˆ‰fŠ:

技
术
发
展

1950年,图灵发
表文章《机器能
思考吗》，开启
人类对对话机器
人的测试研究

jki•h
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对话式AI的拓展提升
对话机器人横向拓宽应用领域，辅助赋能纵向挖掘价值空间

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。
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智能
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业务
办理
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咨询

坐席
辅助

0^_
套电
留联

用户
运营

合规
审核

智能
办公

私域
引流

智能
外呼

意图
传达

` 对话机器人-Nb'
RS'Älm•ÅÆÇÈ|
! 由被动解决到主动触达
! 由问题解决到商业增长
! 由企业与客户的商业沟
通到企业与企业内部的
运营流转a

�l辅	• 赋�ó -
ÉÊ<JK•Ë
ÆÌÍ|
! Î ÏÉÊ¾ 深
入分析客户需
求，从交流中
洞察到业务趋
势变化，为企
业提供服务优
化或业务开拓
的新方向

! ÐÏ-.¾ 基
于数字化、智
能化、可视化
的企业运营工
具，及时洞察
业务短板，提
供运营策略的
优化建议�z

招聘
陪练

优质
话术

线索
转化

预警
监控

情绪
分析

客群
画像

趋势
洞察

业务
开拓

决策
分析

策略
优化

注释：泛交互核心指代企业内部运营时的对话交互。
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对话式AI的资本走向
跨过2018年热潮后节奏放缓，优质厂商逐步实现自我造血
纵观约十年的时间跨度，对话式AI市场的融资事件数量自2014年起显著上升，2018年达到峰值。跨过该年融资热潮后，
各家厂商融资节奏放缓，在数智化浪潮、资本市场支持与对话式AI产品规模化落地的合因推动下，优质对话式AI厂商已逐
步实现自我造血。从投融资轮次来看，对话式AI厂商融资集中在早期，在309起融资事件中，B轮及以前早期融资事件数
量为215起，占比高达69.6%。

‹Œ6•Ž• •ƒ‘ )

注释：其他*包括股权转让、股权融资、IPO及定向增发。
来源：艾瑞咨询研究院根据融资网站数据调整与处理绘制。来源：艾瑞咨询研究院根据融资网站数据调整与处理绘制。
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对话式AI的领域分布
客服与金融分别为对话式AI厂商的核心业务与高频行业
对309起融资事件去重统计后，共有103家对话式AI企业在2012年至2022年2月期间获投。本篇报告以103家对话式AI企
业为分母样本，从业务与行业两个维度统计其领域分布情况，结果如下：从业务分布来看，客服与营销为对话式AI厂商的
核心业务，占比分别达到84.5%与38.8%。从行业分布来看，金融、医疗、政务、零售和教育为对话式AI企业的热门行业
选择，其中金融以54.4%的比例分布位列榜首。

来源：艾瑞咨询研究院根据融资网站数据调整与处理绘制。 来源：艾瑞咨询研究院根据融资网站数据调整与处理绘制。

103家获投

bcdb ebcbb f bg?@A BCsJ eJt uv bcdb ebcbb f bg?@A BCsJ eIJuv

103家获投

注释：其他包括口语测评系统、车载语音交互等业务。 注释：其他主要包括支撑对话式AI交互的芯片及车载家居等消费级硬件领域。
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11.7% 9.7%
5.8% 3.9%

客服 营销 泛交互 芯片 通用技术 其他

业务分布比例（%）

54.4%

38.8%37.9%37.9%35.9%

18.4%17.5%
13.6%13.6%

3.9%

金融 医疗 政务 零售 教育 其他 工业 电信 公安 司法

行业分布比例（%）
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对话式AI的市场规模
四年后市场规模突破百亿，带动约三到四倍相关产业规模
2021年，对话式AI的市场规模为45亿元，带动规模126亿元。未来，企业端与政府端对对话服务资源的需求将持续增加。
政府端，全国各地继续推进服务热线归并工作，并在新冠疫情常态化下固化了“智能通知”“智能核查”等对话式AI产品
防疫需求；企业端，在流量红利天花板、竞争态势日益激烈的行业背景下，企业纷纷加强对客服、营销等服务资源部门的
投入，持续深化服务领域的智能洞察以优化用户服务体验。预计2026年，对话式AI的市场规模将达到108亿元，带动规
模超385亿元。对话式AI核心产品规模2021-2026 CAGR=25.9%，带动规模2021-2026 CAGR=32.5%。

来源：艾瑞咨询研究院根据专家访谈，结合艾瑞统计模型自主研究绘制。
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2019 2020 2021e 2022e 2023e 2024e 2025e 2026e

核心产品规模（亿元） 带动相关产业规模（亿元）

注释：核心产品规模统计口径为当年市场释放的签单额，产品形式为对话机器人；带动相关产业规模包含对话式AI产品所带动的工程服务、甲方企业产值与效益提升的规模总和。

bcdwebcbx fyz?@A BC7E{|9}~7J•€

CAGR=25.9%

CAGR=32.5%
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阿里云
百度智能云

竹间智能科大讯飞

追一科技

思必驰
京东科技

沃丰科技

容联七陌智齿科技

百应科技

晓多科技

一知智能

#
$
Ñ
9
Ò

ÓÔÕÖX

对话式AI的厂商矩阵
百舸争流，以产品功能性与需求覆盖度定位厂商矩阵

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

对话式AI市场参与者云集，本篇报告以“阿里云、百度智能云、竹间智能、科大讯飞、追一科技、思必驰、京东科技、沃
丰科技、容联七陌、智齿科技、百应科技、一知智能和晓多科技”13家国内优秀对话式AI厂商为标杆样本，以产品功能
性为纵轴，以需求覆盖度为横轴，绘制对话式AI的厂商矩阵。各家厂商在对话式AI领域各有所长，因此在矩阵定位分布会
各有差异，分别位列创新象限、先导象限与领军象限，在产品维度与需求维度受到了客户市场的广泛认可。

注释：产品功能性从对话式AI厂商的AI部署能力（智能语音、自然语言理解和知识工程的AI技术维度）与对话式AI新兴功能产品化能力（对话洞察、私域营销、数字人的产品维度）
评估，需求覆盖度从对话式AI厂商的产品丰富度与行业覆盖范围评估。

×ØÙÚ ÛÜÙÚ

ÝÞÙÚßàÙÚ
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数字经济：企业云端迁移进程加速，数字经济高速发展，AI成为数字经济时代的核心生产力，

驱动数字经济纵深发展，而对话式AI产品多为企业智能化转型升级的首要试验田

企业新需求：对话“可以”被洞察，也更“需要”被洞察，对话洞察可在用户端优化服务体验，

企业端助力业务增长，已然成为收集分析用户画像、行为偏好等信息的合规高效的洞察方式

产品迭代：对话式AI步入拟人智能化与深层价值挖掘的产品阶段。金融与互联网走在产品迭代

前列，运营商与政务紧随其后。2021年，金融领域市场规模为14亿元，未来金融将持续领跑，

预计2026年市场规模达到30亿元；互联网为第二大规模领域，2021年市场规模为11亿元，预

计2026年互联网市场规模将达到27亿元；其次为运营商领域，2021年市场规模为11亿元，预

计2026年市场规模将达到19亿元；现阶段政务与其他领域的产品渗透相对较慢，2021年市场

规模分别为6亿元与4亿元，预计2026年将分别达到19亿元和13亿元
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数字经济的华章
企业云端迁移进程加速，数字经济高速发展
数字经济是以数据为关键生产要素、以现代信息网络为重要载体、以数字技术应用为主要特征的经济形态。发展数字经济，
微观上可能重塑传统的企业经营模式和经营理念；宏观上，数据作为生产要素的重要性不断提升，将对现有基于要素比较
优势而形成的国际分工格局带来影响。发展数字经济，将打通供应链上下游、产业链的不同环节与服务链的各个节点，通
过产业的数字化升级，实现效率变革、动力变革、质量变革，助力新发展格局的形成与发展。近年来，我国数字经济发展
迅速，2020年我国数字经济规模为39.2万亿元，占GDP比重达到38.6%，较2019年提升2.4pct，对整体经济产值的影响
进一步加大。在我国“十四五规划”中，国家也首次明确提出要将数字经济核心产业增加值占GDP比重由2020年的7.8%
提高到10%。未来，随着网络传输速度，海量数据积累，云计算、人工智能、物联网等代表性技术的成熟，数字经济将在
各行业开启更大的想象空间。

来源：《2021中国人工智能产业研究报告（IV）》，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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31.3 

35.8 
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中国数字经济规模（万亿元） 中国数字经济规模占GDP比重（%）
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数字经济下的人工智能产业升级
AI成为数字经济时代的核心生产力，驱动数字经济纵深发展
2021年3月我国十四五规划纲要出台，提出“打造数字经济新优势”的建设方针并强调了人工智能等新兴数字产业在提高
国家竞争力上的重要价值。规划纲要指出要充分发挥海量数据和丰富应用场景优势，促进数字技术与实体经济深度融合，
赋能传统产业转型升级，以数据驱动生产过程优化，催生新产业、新业态、新模式。数字经济的高速发展为人工智能发展
创造了良好的经济与技术环境；同时，人工智能作为关键性的新型信息基础设施，也被视为拉动我国数字经济发展的新动
能。随着新基础设施计划的实施、消费互联网的升级和产业互联网的发展，人工智能科技产业开始步入全面融合发展的新
阶段，成为数字经济时代的核心生产力和产业底层支撑能力，是激活数字经济相关产业由数字化向智能化升级的核心技术。

)*+,•Žm †45TU••67‘

áâFG ¶ £ãäå

企业将扩大人工智能资源引进规模，加大自主研发投入，将人工智能与
主营业务结合，提高产业地位和核心竞争力

工业 建筑与地产 批发零售 金融 农林牧渔 交通 物流 教育 …

2021年中国GDP+Top贡献行业

!!" # æç

2- 数字经济产业深度共建 通过AI能力输送，AI 新基建成为“电/路/通信”级基础设施，
广泛回馈数字经济相关产业。假定产生1.6%的损耗降低及产能扩大价值，则增益

近!$%&#'(

2021年中国各行业数字化、信息化与专业技术服务投入+Top投入行业

1- 固有业务主线延续
人工智能现有产值占比约4.1%

约)""" '(
工业 医疗卫生 教育 公共管理 金融 其他*$+# æç

人工智能技术助力数字经济相关产业Z‡èé'‰Šèé<?@èé

来源：艾瑞咨询研究院根据国家统计局、工信部及自主研究积累绘制。
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企业的智能化转型升级进程
对话式AI产品多为企业智能化转型升级的首要试验田
从“甲方”企业角度来看，人工服务带来成本效率方面的痛点由来已久，而预期应用对话式AI产品后可切实解决人工服务
相应痛点，降本增效明显，另外对话式AI产品在客服营销部门的IT智能化升级实施业务难度较小且能带来更多业务增长空
间；从“乙方”对话式AI厂商角度来看，在深度学习突破带来AI技术可进一步规模化落地的大背景下，对话式AI产品应用
场景相对标准化，且在早期模板机器人的市场教育下，客户对相应产品的接受度高，对话式AI产品可实现较好的规模化落
地与应用价值体现。因此，在供需两侧的合力推动下，对话式AI产品已成为人工智能领域中较为早期、实现规模化落地的
AI产品。

! 基于神经网络模型（CNN）的技术突破，深度学
习和机器学习的发展让wxêëìíá•îïðñò
äå

! 对话式产品可切入的bcÂÃójôõ.ö>c8
e‘÷øÒù

! 对话式AI领域的NOúûX<üÂýþXù ，AI技
术可实现产品化并规模化落地，证明市场价值

“乙方”! 客户服务、营销体系与公司的业务增长直
接挂钩，÷ÿ!"•#œ$?%&

! 对于企业来说，客户的感受体验愈发重要，
优质的客户体验与市场洞察会给企业带来

Œ¢üÂi'<>c$(
! 相比于公司主营业务部门，客服营销相关

部门较为割裂，x) *9.B+Œ!,-

“甲方”

?@A BC7EŽ’•Ž“;”•–—

人力成本与工时 需求与质量波动 运营管理难度高
! ]¡¢£¤¥• 劳动成本快速上涨，员工的

频繁流动与服务的高培训难度造成人力成本
攀升的恶性循环

! ]E¦§¨©ª«¡p¬• 人力难以覆盖到
所有时间的客户咨询或在复杂海量信息中给
到迅速响应回复

! =z­®¯3°±°²³•• 由于时间与
事件等影响因素，客户需求量会有大幅波
动，出现波峰人力不足、波谷人力过剩的
情况

! ]E=z´µ¶m• 由于人工服务个体差
异，质量参差不齐，难以得到完全统一

! ]E·¸¹º»• 全渠道接入、客户业务
量增加带来了更高管理难度

! ¼d½¾¹+¿cpÀÁ:• 传统人工操
作数据留存量低，服务数据缺乏有效管理，
数据价值难以被挖掘利用

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

人工服务现存痛点
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企业的新需求背景-对话洞察
对话“可以”被洞察，也更“需要”被洞察
在传统线下门店中，企业与用户对话信息难以被收集记录，而消费者行为线上化给企业提供了更多可留存追溯的对话交互
数据，为对话洞察带来高质量数据基础。而随着公域流量的客户吸收成本增加，企业纷纷建设自己的私域流量站，意图与
客户建立更紧密的品牌联系以培养用户忠诚度。为维护用户实现优质运营与业务增长，企业对用户洞察的需求日益增加。
而在用户合规隐私相关法规政策的收紧下，对话洞察已然成为收集分析用户画像、行为偏好等信息的合规高效的洞察方式。

来源：国家统计局，艾瑞研究院自主研究绘制。 来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

?@Z[D˜™KL

2016-2020中国社会消费品零售总额及
网上零售额

33.2
36.6 37.8

40.8 39.2

5.2 7.2 9.0 10.6 11.8

10.4% 10.2% 9.0% 8.0%
-3.9%

26.2% 32.2% 23.9% 16.5% 10.9%

2016 2017 2018 2019 2020

社零总额（万亿） 网上零售额（万亿）

社零增速（%） 网上零售额增速（%）

! 消费者行为线上化

! 公域流量私有化

! 用户信息收集合规化

1）互联网、直播等形式带来的07
¼½./ ，网上零售额逐年上升
2）Ø01C2èŒ¢h3•456
7 ，加速消费行为线上化渗透

¹ 8 9 • : å
O F G ‡ < F
GoXŒ./

随着公域流量的客户吸收成本增加，
;¢¿><ã~=>?@8‡TR ，
让客户保持与企业联系，培养用户忠
诚度

? @ 8 ‡ T R
! A ¿ > j å
O•ÉÊÓÔ

随着用户合规隐私相关法规的不断收
紧，¿>“9BC}~ wDDEFGv
‚ƒåOFG ，因此¸bc~e´H
IåOÀÁý•JKùZ‡ÉÊGv

Ó L M , N O
P Q å O F G
ÌÍŒ¢ÀÁ
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企业的新需求价值-对话洞察
用户端优化服务体验，企业端助力业务增长
从用户服务端来看，对话洞察可帮助机器人或人工实时定位用户核心需求并持续关注用户状态，及时调整服务策略以保证
服务质量与用户满意度。另外，对话洞察还可提炼服务过程中的优质话术，并将其应用到人工与机器人服务中，在客户沟
通的话术、方式与营销策略等方向予以分析指导，提升整体服务营销效果；从企业决策端来看，对话洞察可对服务过程汇
总的问题与热点进行分析汇总，助力企业管理者及时捕获潜在业务发展方向，洞悉到业务短板不足，并实时监控舆情风险
给到预警。综合来看，对话洞察带来的赋能提效与企业的用户体验、品牌形象及业务增长息息相关，是企业经营可投入升
级的新方向。

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

?@Z[D 7Eš›

及时调整
服务策略

优质话术
技能提取

业务方向
优化建议

舆情分析
风险洞察

œ•Wtž

bcKR| 在对话过程中搭建全景用

户画像，实时定位用户的核心需求，

细化用户群体的特征偏好，提供个性

化对话服务，并基于情绪分析察觉用

户情绪，可对应及时调整服务策略

bcSÞ| 提炼服务过程中的高绩效

优质话术，实现服务营销策略推荐，

帮助客服销售人员复盘，对客户沟通

相关的话术、方式及策略给予指导

åOGÆ优化服务体验

¿>GÆ

sJ\]ž

>cÉÊ | 在对话服务过程中进行问

题汇总与热点分析，全面洞察客户心

声。一方面可及时捕获潜在业务方向，

给出业务拓展方向；另一方面也可及

时帮助企业从对话服务中洞察业务短

板，提供运营策略优化建议

TCrs| 监控舆情风险，提前发现

业务风险，早期预警避免企业出现重

大产品决策或公关失误

助力企业增长
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对话式AI的应用迭代路径
对话式AI步入拟人智能化与深层价值挖掘的产品阶段
对话式AI产品的应用迭代可分为三个维度：技术、场景与功能。首先在技术维度，对话式AI产品完成了由早期关键词、正
则表达式的匹配到深度学习应用的技术升级，在该技术发展下，对话式AI的产品交互变得更加拟人智能，且无需后期庞大
的维护工作量；其次在场景维度，对话式AI产品早期多应用在客服等标准化服务场景，随着AI技术成熟与企业需求驱动，
产品应用场景逐步延伸到营销推荐等半标准化应用场景，助力企业实现服务营销一体化的升级；最后在功能维度，对话式
AI产品早期为基础性替代人力，而后添加坐席助手、智能调度等辅助优化功能。在完成整体对话机器人的替代和辅助优化
后，产品需求转向以对话洞察为代表的深层价值挖掘阶段。

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。
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产品功能：
! 早期对话机器人的应用原理为ÂÃÄ

Z|ÅÆb`ÇÈ ，只有文本完全对
应，机器人才可获知用户意图并给出
相应答案，且后期维护工作量庞大

! 多应用在<=ÉÊ ，替代人工完成极
为简单的用户问答

产品功能：
! 受益于深度学习技术突破，对话机器

人的语义理解与知识库建设升级进入
以ËÌÍºÎÏ ÐJL BÑÒÓÔBÕ

Ö×Ø¸Ù 为基础的智能化交互时代
! 多应用在<=ÉÊ ，人机交互体验更

加流畅拟人，可.]EÚÛtuÚÛ

\ÜBÝ«ÞºM[\ßàá«

产品功能：
! 对话式AI产品的应用场景逐步延伸，开

始â<ã=zjkädeåæjkWç ，
实现服务营销一体化升级

! 企业在完成对话机器人的替代与辅助优
化后，需求进入è-éê^ëìÍíî

ïðñòó

Z•[\

呼叫中心、客服系统：
云服务、数字化的IT升级，
此时AI属性尚未规模渗透

为企业呼叫中心服务，
产品形式从传统呼叫
中心到ô%&!' 过
渡

为客户提供全渠道接
入的34<ã=zõ
$ ，实现客户服务线
上化数字化

早期模板机器人

对话式AI-对话机器人

对话式AI-挖掘产品深层价值

êë|]^_ ¡ `aW
Qvbc
ÂÃ|Nb
Ñ9|€•
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五大细分领域的产品阶段
金融与互联网走在产品迭代前列，运营商与政务紧随其后
对话式AI产品的下游市场可划分为金融、互联网、运营商、政务和其他以传统企业为主的五大领域。从对话式AI产品的应
用迭代路径来看，金融领域的头部银行与互联网企业走在前列，已经开始实现由客服场景到营销场景过渡，并趋向关注对
话洞察给企业带来的深层产品价值；而金融领域的保险、证券公司，以及运营商和政务领域，大多仍处于对话式AI产品的
替代与辅助的升级进程中；传统企业的产品阶段相对落后，其采购决策会考虑对话式AI产品与自身业务的匹配程度，预期
先对外实现服务营销的效率优化，再对内实现员工效率提升。在企业端，对话式AI+RPA结合成为数字员工的产品概念备
受关注，若能找到合适的产品切入点替代员工实现降本增效，可强力推动对话式AI产品在传统企业的渗透升级。

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

基于互联网形式的先天优势，该领
域的对话交互率先完成智能化升级，
如今产品关注点集中在RSd'?
@8‡TReGÆ ，并逐步关注É
ÊJKrs 给企业带来的核心价值

1）头部银行基本完成jki•h•
#$€• ，关注bcRSJŽ.<
ÉÊJKrs 的赋能价值；2）保险、
证券节奏相对缓慢，仍在做*9•
žÞf]jki•h• /0B+

政务对话交互升级gh ¦¬i­¨ j¹
]klGm•bcB+ÓÔ ，产品
形式主要为•ži•h ，›œi•
hnoäåpq¾r¸s"klb
c•*9B+8o#$tÙuv

基于运营商本身业务特点，该领域
的对话交互升级需求集中在•ži
•h'›œi•h 的产品形式，未
来或实现到Ÿ i•h•~=B+

传统企业做采购决策时，需从企业经营角度考!产品与业务的匹配程度。"对话式 AI产品可从替代人力、服务
质量优化、营销决策赋能等角度#$企业经营成本、优化企业经营效率、助力企业业务增长，%可&效推动对
话式AI产品在传统企业的渗透升级。如今，对应该需求'的 jkv wx¶wDwx,•F¥y3 产品()*受关注

金融

£¤¥¦D7E§¨

互联网

运营商 政务

传统企业
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五大细分领域的市场规模概览
金融与互联网规模持续领跑，政务与其他领域增长迅速
目前，金融是对话式AI产品落地规模最大的领域，2021年市场规模为14亿元，未来金融将持续领跑，预计2026年市场规
模达到30亿元，2021-2026 CAGR=16.8%；互联网为第二大规模领域，2021年市场规模为11亿元，受消费行为线上化
加速与服务营销服务一体化的动能驱动，预计2026年互联网市场规模将达到27亿元，2021-2026 CAGR=18.9%；其次
为运营商领域，2021年市场规模为11亿元，预计2026年市场规模将达到19亿元， 2021-2026 CAGR=12.2%；现阶段政
务与其他领域的产品渗透相对较慢，2021年市场规模分别为6亿元与4亿元，未来两大领域预计增长迅速，政务将围绕
12345热线和民生方面的服务升级需求做对话式AI产品的替代渗透，其他领域将借由合适产品切入点，在传统大型企业的
服务营销侧实现产品升级，2026年政务与其他领域规模分别将达到19亿元和13亿元，2021-2026 CAGR分别为28.9%和
26.1%。

注释：深色气泡横轴为2021年市场规模，纵轴为五年CAGR数值。浅色气泡仅通过大小表示2026年市场规模，其位置与是否重叠并不传递信息。核心产品规模统计口径为当年市场释
放的签单额。各行业领域包含金融、运营商、互联网、政务、公安、司法、交通、教育、广电、医疗健康、营销服务、制造业、能源、电力、等。
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来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

2021年金融领域规模

2026年金融领域规模

2021年政务领域规模

2026年政务领域规模

2021年其他领域规模

2026年其他领域规模

2021年互联网领域规模

2026年互联网领域规模

2021年运营商领域规模

2026年运营商领域规模
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采购逻辑：对话式AI产品的核心功能可分为智能调度、坐席助手、对话交互和对话洞察四大类，

依托于四类核心功能为企业替代以释放人力，辅助以优化体验。企业可从降本增效出发，根据

自身情况判断是否采购或续约

部署运行：对话式AI产品的落地部署历经项目咨询、项目实施、项目验收和运维&后期服务四

个阶段。其中在项目咨询阶段，企业需关注供应商选型，从案例交付经验、产品性能、产品成

熟度、产品完整度和产品价格五大维度去评估考量，实现对话式AI产品的高质效落地

效能总览：从企业端来说，对话式AI产品不仅仅是从人力角度去替代或辅助人工服务完成对话

任务，更是依托于对服务流程的智能化渗透，赋能到管理及决策层级，为企业提供全方位支持，

激发企业生产力，塑造行业竞争力
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对话式AI产品的功效能对应
替代以释放人力，辅助以优化体验
对话式AI产品的核心功能可分为智能调度、坐席助手、对话交互和对话洞察四大类。其中，对话交互即为对话机器人的替
代性功能，可替代人类员工完成咨询应答、业务办理、营销推荐和智能外呼等任务；坐席助手为辅助性功能，可有效提升
人工坐席的服务质效并缩短上岗周期；智能调度与对话洞察为辅助&替代功能，既可以加载于对话机器人做调度策略优化
与对话分析，也可赋能人工助力坐席服务的优化提升。总体来看，对话式AI产品依托于四大核心功能为企业带来人力成本
的降低与客户交互的提质增效。

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

对话交互/

智能调度

! z{ä|
! >cfV
! *9 } ² ~ •H �z

RS ' €• ' }‚ ƒƒƒ„

对话洞察

坐席助手

产品功能 效能实现

实现客服,-调度及坐席分配，基于策略模
型做到*9r8<*9r…

! RS†‡
! Ct°Q
! ˆ}‰Š
! C‹Œ•

从对话.音 、对话文本或/视频对话中 ，
基于智能0子分析对话内容 ，12对话中
3在的风险和机会

! o?ŽqåO••‘’ ，提升用户满意度
! “-c”•–¾-.TRKR ，以45、4合

6的客服资源匹配获748用户体验

为人工坐席提供kë†‡'>cSÞ<ä|
A— 等功能，以人机9:模式助力人工坐席
高效完成用户交互

! Aùh3˜™#9'š›h3˜™8œ•ÿ
! Nž˜™9•'-.h3bcZ?¾AùNO

ŒCX

?@A BCD7E¬,G­,®¯

! 机器人直接对话交互，«Ÿ¬­  ¡¢¾#£h
Šýœ¾ôõ'¤Ò.këABbcZ‡

! 开拓对话式AI产品的新增场景，A‹Œ¢å
OPQ ¡ lmi' ¾™Š¿>>c$(

! *9Z¥'-Zkë
! åOTR~N¦§¨„

! ¹©ÌÍ
! ˜™JK

! 实时风险监控与质量;<， ª«bcùZ'
‘[ ，#$服务投=率

! ÉÊNO¬­®¯'°±N¦§¨'-.
bcKR

! ²³ù)´NO'AB‚N <.'A‹>
cÉÊ<TRKR•-.µ¶
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对话机器人
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对话式AI产品的采购逻辑
从降本增效出发，根据企业自身情况判断是否采购或续约
!"# $%&'()*+,-./012 3 &'45678 3 9:;<=->?@AB+CDE1FG H IJ@KL 3 MN
OPQRSTQU/ 3 V->?@./5(E1 3 WX)*!"# $%&'YZ[\]^OP_`aI+,KL 3 bc!d

ef.gceBhijk(ceFGlm 3 n!"opQ>bc;<Aceqrstuvwxyz 3 -./01{| 3 }
~•€*•bc;<=(op‚ƒ„…†ceBh 3 ‡0ˆ‰}Š‹Œ• H Ž••‘ 3 bcI’“!"# $%&'(9:”
•–;<= 3 -—˜™š›œ 3 •žFG!"# $%&'(_`g&ŸQ ¡¢ 3 „;£Q :¤ ¥ ¦§¨©&'ª«¬)
*­® H

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。
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应用效果

I. 降本

II. 增效

·jkv wx#$•¸¹
®º /0ýœ » <#í ®
º #œ$? » j¼ ¾ &
½ º ¸¹#í¼ » w¾x¾
I¿jkv wx#$/0
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替代人力

优化人力

服务质量

业务增长

对话洞察

úûü^ý£µàï þ
ÿù½µ ! ] " #èª
ùEE™ $] $ü

独立解决客户简单、重复性问题回复或业务需
求，减少服务员工数量，%]¡XY&º»'
ý(]¡¢£

优化人力工作效率，为人工服务提供智能辅助
功能（问答匹配、工单自动填写、流程自动化
等），%À)t¥&ºý(]¡¢£

úûü^ý£µàï þ
ÿù½µ ! ] " #èª
ùEE™ $] $ü

应对波峰波谷服务需求波动，减少客户等待时
间，标准化服务与培训降低差错率，t¥ùE
E;À)¨<ã*+) * ßà=z´µ

用自然流畅的语言与客户沟通，7*24h无间断
对接客户以t¥abÀ) * 3=z!”¦€,
4-./}0pÀ1à * \¡233z4§
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基于对话数据，提供智能质检、舆情预警、热
点分析、决策辅助等功能，ðñEÍº½¾î
ï * \¡23.3=F

=zßà
GHIJ
3zéê

3z4§ :
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对话式AI产品的部署运行
关注供应商选型，实现对话式AI产品的高质效落地
!"# $%&'(¯°±²³´µ¶·¸ ¥ µ¶¹º ¥ µ¶»¼A½¾ ¿ YÀdeÁDÂÃ H Ä¹8!"# $%&'(2f+
¯° 3 !"# $%ÅÆÇÈÉÊ•™šce´»g“cËÌÍÎÏ&'qÐmÑ/„¹82+Ò* H ÓÔbcIµ¶·¸(

Õ)ÆF¦ÂÃ= 3 ->ÐÖ×Ø´» ¥ &'x« ¥ &'JÙ1 ¥ &'ÚÛ1A&'4ÜÝÞ¾1ßFGà. 3 áâ!"
# $%µ¶¹º(2+¯°g&'sãY(Uf½“ H

来源：《2021年中国对话机器人ChatBot行业发展研究报告》，艾瑞研究院自主研究绘制。

1）项目咨询 2）项目实施

3）项目验收4）运维&后期服务
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案例交付经验

产品性能

产品成熟度

产品完整度

产品价格

ÆÇ1ø 8¹•H

ÈXøÉ?Ê•H

#$To ËÌÍ¥

>cÎäÓÔÏÐ

对话式AI厂商执行策略

>cê9÷Ñ£Ò

9>‚Ó‘ÔÕÖ

}å#$£Ò X
×ØœÙW

! “¿‘ÔÚ9>ÛrÂÃÜ
ÝÓÔ¾AB#$ôõ.9
Š¾ánùZ?ñò

ï…Þß

à±Çá

&

3e¹

ÓÔHI ‚ÓâãV&

£ãŠä MÀ-.&

FG¹

23456 逐阶
段添加产品流量，
直至产品100%接
入上线

789:6 性能指
标达到上线标准

./9:6 上线
后性能指标达到
最终预期标准
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对话式AI产品的效能总览
提供全方位支持，激发企业生产力，塑造行业竞争力
>bcä•å 3 !"# $%&'æççQ>OPE1ßRS”vwOydeÚJ!"èe 3 éQêë•!deì0(í«/
îï 3 ð«ñòó¬;<Kô 3 Äbc(½õòó ¥ <öU/ ¥ ce÷øùúÕiP(û˜‚üg;<ýþ H >bc´õ

E1•‘ 3 !"# $%&'æççÿ^\OP!"#$ 3 TwPde±%¹8&J@'(r45'(()*+ô 3 ú+bc
û,/ ¥ í«/ ¥ -./(òó/0 3 wPbcÆc;< H

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。
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! >接企业与行业?态@A，盘B企业数C资产

! D解业务运营短板，洞察业务发展方向，助力企业商业决策

!"#$%

! 对话全流程的质;、监控、预警，规E服务行为

! FG对话资源，12优质话术与 HIP 流程，提升服务技能与效J

! K建用户画像，用户分L运营，销售线M12，提升转化率与复购率

&'#()

! 以替代员工或辅助员工的方式完成与客户的对话沟通

! 提升工:效率，优化服务质量与用户体验

*+#,-

Level 1

员工层

Level 2

管理层

Level 3

决策层
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技术底座：对话式AI产品的AI技术底座由智能语音、自然语言理解与知识工程核心支撑

智能语音：在对话机器人产品中，智能语音技术主要应用于语音机器人与视频机器人/数字人产

品的对话交互，由语音识别（ASR）与语音合成（TTS）两部分组成。从工作流程来看，用户

真人的语音会先通过ASR（语音识别）技术将其转化为文本，再接入NLU（自然语言理解）进

一步理解用户意图。因此，语音识别准确率至关重要，决定后续自然语言理解效果

自然语言理解：自然语言处理技术主要包括自然语言理解（NLU）与自然语言生成（NLG）两

部分。对于对话机器人来说，如何做好自然语言理解（NLU）中的意图识别，是保证人机交互

效果的关键。当下意图识别已达到相对优质水平，但对于情绪的理解与判断仍是难点

知识工程：知识工程已从早期单一FAQ技术发展丰富到深度学习FAQ、表格知识库、知识图谱、

文档阅读理解等多技术阶段。从客户端体验来看，厂商将持续追求知识工程技术的丰富升级，

而从自身经营来看，厂商需基于投入产出判断是否开发新的知识工程技术
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对话式AI产品的技术底座
三大AI技术底座：智能语音、自然语言处理、知识工程

来源：《2021年对话机器人ChatBot行业发展研究报告》艾瑞研究院根据自主研究绘制。
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与用户
沟通对
接后，
选择人
工接入

根据对话记录自身生成工单或帮
助人工客服填入工单，与后台对
接，通过AI、RPA技术录入并完
成用户需求

根据各类知识库，基于客户需求搜
索匹配对应对话回复，并帮助人工
客服进行实时知识库信息检索，提
供坐席辅助功能

ÐJL ÑÒN ÆO ÑÒN

ÑÒÓÔ ÕÖ×Ø¸Ù

íµLî
ï|ã ¡
ðñãj
ki•h

íµLî
òcãj
ki•h
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智能语音技术
语音识别准确率至关重要，决定后续自然语言理解效果
I!"fgO&'' 3 í«5612}d)*•56fgOg~•fgO €û,O&'(!"×V 3 &56Ì; < $=> L
g56MJ < NN=L C±ý•J H >y€ì0•‘ 3 *‚ƒO(56É„Ç‡ $=> < 56Ì; L 12Ïa)/ÄT@ 3 …

†` YZ‡ < ™758ó9 L ’ˆ‰ó9*‚jk H ÓÔ 3 í«5612'(56Ì;ÑkŠ‹bŒd 3 )W(•kg Ž
†;£\Y•™758Xó(+, H 8ÂÃ 3 56Ì;(+,gJÙ1••ñ\U!„’(/0 3 !"# $%ÅÆ•>
‘$’ “”•– ¥ $=> —q˜*g $=> 58˜*™±ý`š 3 !)›œ•±ý(12žŸ 3 „’ˆ‰ú+56Ì;(ÑkŠ H

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

VAD

ASR声学模型

ASR语言模型

ÂÃÄÅ¼ BÆÇÁ-.DÈÉÊË

^_`a FGbc

VAD全N为 OPQRe ARSQTQSU DeSeRSPr，VW
X;Y，;<语Z[态\于WX[态]^_B
[态，以此`断语音^a结b

VAD静默检测的判断难点所在：
! 如J^cde面对面的语音交互，f以通过g型`断
! 说话人在说话过程中因“大hi”“回j信k”“l

m信k”等n因3在WX，oe交互结b

对话式AI厂商如何克服VAD静默检测难点：
! 随着采集p*升级，通过呼吸频率`断
! 语音语q一体化，结合语q`断
! AB•žÓó´rôI¿•õÃ@

ASR声学模型：r用D声学、语音学、st
特性以及说话人性uv音等信k，对语音进行
建模，将õ•žö¹<÷ýøVW—•öí

ASR语言模型：wxy一字z-发?的(率，
在声学模型给出发音z-{后， Qù³•›¥
úû´üíý@“E•¥þÿ~›¥„úû

ASR语言模型难点：
! 多语种、多方Z切|
! 不}~w达话术f以

~•匹配

ASR声学模型难点：
! 不€人说€一•话，
的声线、音线、‚景
ƒ音时具*特„性

对话式AI厂商如何克服
ASR声学模型、ASR语言
模型难点：
! 大规模预…†语Z模型

体系‡ 多语种多语Z模型
! 优先完成对手机ˆ、身

‰证ˆ、车Š等数字和
‹文Œˆ的~••u

ASR技术

TTS技术：语音合成，V TeŽS-TP-H•eeR•，‘’为 TTH，主要^将文字转化为声音。
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自然语言处理技术
意图识别已达到相对优质水平，情绪的理解与判断仍是难点
™758Xó12}dvw™758ó9 < YZ‡ L g™758_J < YZ` L C±ý H !•!"fgO•å 3  ¡¢£™
758ó9 < YZ‡ L '(jkÌ; 3 QáâOf×V+,(bc H —˜cR¤¥¦§¨© 3 ¶ªjkÌ;()*+,«£ H

¬7!"fgO­ž¢ñOgO®¯(ó901 3 }OIË°QIgfgO×V=Y 3 x•ÉU!mÑ/ 3 ÓÔjkÌ;
(¹±+,É¦§U•²À H nI›³(•žgó9s 3 !"fgO´iµhˆÃ¶d· 3 ¸¹Qº•-t“c»•12
›œg&'¼½(qr H

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

ÌÍÂÎÏÐ-.DÈÉÑË

将机器“出的”•w达转|为•法合法 、语q~•的自–语Z•子 ，以自–语Z文本—w达给定的意图

将用户的“入˜™到预先šC不€场景定q的语q›中 ，让机器理解语Z的意思

Û@¥ø CtÓó !{";

éCtÓó ¢CtÓó C#Óó

œ前N•ž Ÿ法做到人与 h$vlmâQ>•CtÓóeX ¾
r¸ËÌhijk´ ¾ h—¸‚½jm%i•hC&' ¾
(k'ój¼pôõ. ¾ )*CtÓó•+á?Ê',-
¯M÷ÿ . 如J交互中3在 ¡ 、指代、多重a定等w达
时，机器人在意图•u上的w现%&¢加强 。

根据业内专家普遍反馈，意图识别效果良好
人类情绪w达3在主£性 、复¤性 、¥¦性 、个性化等特点，
因此，K建优质情感数C集需要§费大量人力 、¨力与时间 。
s"jkv wx#$/0Ð9C#Óó ' C#I¿ ¾ „x,I¿
xÊ<åO§¨1íjäKR€Ü ，^未来对话式 AI©商在 AI
技术上可追求突破的方向。

在语言理解中，情绪的判断与理解仍是难点

什么是自然语言理解（NLU）？

什么是自然语言生成（NLG）？
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知识工程技术
提升知识库运营建设能力，基于投入产出评估新技术开发
ËÌy0•>¾À¿ˆ s$t 12ÀøÁÂñŒ1qr s$t ¥ xÜËÌm ¥ ËÌky ¥ Tz{|ó9ù]12ÂÃ H >Ã‚
ä7»•‘ 3 !"# $%ÅÆÏü•ÄÅËÌy012(ÁÂ+ô 3 —˜Ã‚(ce¬!ÆÇŸÄa¡¢MÈ(ËÌy01

2 3 ÏËÌm(opf+~Þ/a>ÅÆ™š´õ•‘ 3 ÅÆÉÊ•_`&Ÿ•žQ ÊÀË12 H „ËÌkyÄÖ 3 Ë
Ìky-‚ƒ]ËÌŸ(ÌM•ž 3 ú+!"# $%&'IÒÍÎÏÐ(ÑÐÑk1 3 }ËÌkyÒÓÔI12%Õ2 ¥ Ê
À_`ÞùÇŸ 3 ÅÆÉ—˜ÖÉ_`gce¯°45 3 ßFGQ _`ÊÀ 3 l¦×•žMÈ(“cØ`Ÿ H

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

ÒÄ*P-.DÈÉÑË

òcjk

2w3

òcjk

AXV6 2w3

W4‚Óê ›567V8

‚Ót9

1）多引擎知识库支持知识工程的技术发展背景

2）知识图谱的开发投入

! 对话式AI厂商以深度学习FAQ为

核心，持续丰富表格知识库、文

档阅读理解、知识图谱等知识库

引擎。根据企业自身资料特点，

对话式AI厂商UÇÈPQ^ÑÒ

ERST * 提升知识库运营建设

的质量与效率。

! 知识库建设历程中，业务流程与

知识点梳理仍需要人员参与，未

来以最少人工介入的形式，从企

业现有数据、对话语料、知识文

档中ðñU3zVR¨ÑÒW ，

是企业知识库的运营建设难点与

技术发展方向。

:Ô,;9><¹â¾=>9>ãjkv wx#$

ª? @A

标准问题

回答相似问题1

相似问题2
!!

持续经营
查漏补缺

问题匹配更加拟人智能，但XY@Z
9ÑÒW[Q\]^^;_hi

AXV6 2w3 ‚Ót9

! @Z9ÑÒW[Q\] ，提升对话式AI产品
在复杂问题下的答案准确度

! 但技术门槛高、开发投入大，需`¾ab0
3^3zcdîïef\]ghi~j€

u|
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阿里云
将对话式AI产品变成生产力工具，助力企业高效赢得客户

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

ÙÚÛí«ÃdêëÞû˜0Ü 3 ÝÞû˜ßà ¥ áâ ¥ 56)T@ ¥ ™756Xó ¥ fgqrùªã12 3 Äbcäå
ŸˆæÚÛ(í«de7ç H èéÙÚêê•ëì 3 ÙÚÛí«Ãdzí•ëì„’(56×V ¥ ™758Xóù«P 3

I s$t ËÌ•âÎÑ ¥ èeì0#ÎÑ ¥ ËÌkyÒÍ…óÎÑ ¥ xÜ•âÎÑ ¥ î>ï Tzó9ÎÑùqLoð\ñò
12Uó H I ôdeõõˆ7/(ÞèöÐ 3 ÙÚÛÝÞ™š÷Þ( $%«Pg&'øù 3 Ï!"# $%&'úÄ_&Py
z 3 wP•“bc2+ûüÃ‚ 3 ’ˆ‰…†bcceBh H ÙÚÛ!"# $%&'8•½ýþÿ ¥ !e ¥ ½õÆ ¥ "“ ¥
á#ù$]“c 3 de%&¥'R(bcÃ‚ H

ÓÔÕ e?@A BC7Eƒ„S

沟通能力

AI能力

产品矩阵

开放能力

行业

NLP能力 视觉能力 语音能力 决策能力AI能力分类

零售

开ª API（«对话、知•¬理、对话­®获¯、模型…†等） /集成HD°/HIP Pr M+CP CP±±eRSPr/C•²SžI

政务 运营商 银行 保险 证券 能源 ³流 传´ 制造 µ

数字人 视频客服 智能外呼 对话机器人 知•¶ 策略中心 智能辅助 对话分析

对话·台 机器¸¹ 地º解析

知•图» 信k”¯ 情感分析

IC+ 人群•u

图像理解 视频理解

AH+

TTH

¼½调度 时z分析

营销推荐 ¾因分析

坐席工:台 呼¿·台 视频通信·台 语音线A 短信 隐私ˆ
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阿里云
打通经营链条为企业不同角色赋能，让服务创造出更多价值

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

Ç‡])¹* 3 ÙÚÛí«Ãd+,\û%.ô(Ç*jk 3 •½ý]ûde-ö H  ô 3 ÙÚÛí«ÃdI±ý“c-
ö-¹8Ê./* 3 IJÙ-öÐÊ./*ÑkŠ•ñ 012 3 3 Þ456\78†=¯ H Ô( 3 ÙÚÛí«Ãd•¹89

:/;< 3 ‚ü=5 ¥ >5 ¥ ?@A5 ¥ BCA5ùD&58!"×V H º• 3 ÙÚÛ!"# $%&'Ï>!"×V«P ¥
9E¶½õyz ¥ í«vw¬opýþùE1ü•’“&'(FË+ô 3 äÇbc´õEG 3 Ä•äÃ‚ ¥ ËÌ½õOH ¥
õÿ €Ã‚Sx ¥ IJOH ¥ òóKùæÒELdeð« 3 edeÄbcFåŸé]45 H

ÓÔÕ e?@A BC7EÖ×{ØÙ

对话交互能力优化
BB “CDÔNOŸE•°FŽ•

智能辅助、对话洞察和分析
BB GNOHVÀOI"

! defg,[\FG';\h6 提升问答过程

中与语气承接的拟人度，在ijklmnop

,fq:r 上可通过多轮对话完成，更贴近于

实际的交互体验；复杂关键信息的收集包括不

限于人名、身份证号等，现在sbtHI(-

7uvwx-y

! z{|}, ~•€• L‚ 6 降低应用开发门槛，让企

业客户在C端体验达到ƒ „…†„‡ ˆ z{x‰

Š ‹ ，并为客户与伙伴提供便捷、可运营的交

互体验，快速满足客户差异化的产品需求

! bcŒ•,Ž••S 6 通过[\‘‰>m’“

”\h ˆ 最大程度让客户的问题能匹配到当前

最适合解决这个问题的坐席处，•–N—˜™

’š,›’ ˆ œ•fgžŸ ¡3 ˆ ¢£¤¥

¦§Ž¨.\

_J[TR3K

全链路运营工具
BB ‚ÓTRhy•A?L•

©ªV';«¬•­®¯

¬•­°H±²

[\”³

FGF´*n­•Sµ¶

! ·¸¹u6 基于人工会话日志自动化构建任务式

对话流! 从会话日志、网页、文档挖掘FAQ，从

非结构化文档中挖掘知识图谱三元组! 创建新知

识点时，基于荐句算法自动化生成及推荐相似问，

快速构建知识! 将语音语义分开标注相结合，同

时对两者进行标注，提升整体效率；也支持在原

有标注工具的基础上进一步提升体验

! º»¼½¾¿ÀÁÂ6 将一线落地的产品经理、

人工智能训练师、客户代表的积累经验沉淀融合，

梳理打造一套3-5天的课程体系，在工具之外帮

助客户们进一步提升效能，提高运转落地效率

æMÐ.•*9˜™

ÃÄf. ;Å> DÆÇ“” bcÈÉÊË­

将˜Ì°H Í ¡Î°H Í DÆÇ°HÏÐÑÒÅÓÔfÕ ˆ

结合人工参与到业务，并Ö×¦§Ø-ÙÚÀÛª./

ÙÚÓÔde¬ÜÓ­ ，降低坐席负荷的同时提高了满

意度和转化率

分析服务过程中ÝÞßàÝá ˆ âZBÀãäfåæç ；

识别VOC中高频词汇及话题，èéêNžŸk¶ë ；分

析海量来电内容，ì±íiîïðñòóôžõöï;

÷øùú ；;ÅûÔüý 以辅助坐席针对性改进提升，

并反哺到其他业务系统；生成统计数据，ÓÔ[\¸þ

áâjkÉÊ]rs

ÿÝ‘ô
žŸ!"
bc±²

Ð;ðñ
‘ô

;ÅûÔ
üý
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百度智能云
对话系统训练专家，提供全方位的智能对话能力与建设服务

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

M1 ‡Y%NÊÀ0ÜQúÕNÊÀ ¥ ¢O ¥ ½õ•ˆ7(ˆP#í«!"òó0Ü 3 ¹89Q°†` ¥ 9Ròó ¥ 9-ö
½ý 3 wPbcí«/+ô¹8?@B+ H ST²U1« ¥ !"òó ¥ !"ÎÑñòù:(12 3 M1 ‡Y%N0Ü-‚ü

VW£UU/ 3 ÄÃ‚úÕ¤c ¥ X£ ¥ -YZé[\M-öceÉd(í«!"ç]g9;qÐ 3 M1 ‡Y%N0Ü¬&
'8•^_½ý\`a ¥ bc ¥ «" ¥ dÆ ¥ ef ¥ gh ¥ bcde ¥ ijù$]“c H

ÚÛÜÝ?@ÞLDÊ\ßà

核心技术

两大平台

矩阵产品

UNIT云端版 UNIT企业版

÷Ñê9<•–

jkUV

多引擎对话交互

跨引擎多轮对话

异常流程调度

TR3K
òcvjkNO

流程配置

意图管理

文档

表格

图谱

问答对

ï|NO

自定义

生成式

ï†vjk

"P
QR

˜™
™O

Ÿ 
Nb

*9
‰Š

*9
Z¥

jk
rs

Nb
‚Óê

Nb
JŽi
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百度智能云
降低行业应用门槛，推动数字人产品进一步普及与升级

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

M1í«Ûkl Pí«û,O0ÜmP•äåí«(de* ¿ no*û,O 3 Lr`a ¥ p7 3 ½õÆ ¥ îïY 3 Vqù“
c 3 úÕ9ËÃ‚7»¬de H Ê•kl0Ü 3 M1í«ÛJªäå\r~Ës $%š5}t ¥ bu<vwfû,O ¥ r~

xyz}üO{ ï ùˆç|û,O H }0Ü-’ˆ‰?~û,O)*%Õ 3 ¹8Of-~/56×VdeARS_&de 3
i+ú+*‚7» ¥ ?~OPJ@ 3 ú+def.A+Š H

áâ+,Õãä e+,m†)7Eåæ

AI引擎 唇形驱动

表情驱动

肢体驱动

手势感知

任务对话

预置技能

智能问答

开放域对话

全双工ASR

变声器

个性化TTS

定制唤醒词

内容与产品推荐

素材库

]klmno Ý«è-no pqhino Ý«åæno

资产生产线
人像、装饰、特效 人像、服饰、动作 人像、服饰、表情、动作

•r st™ëuë4 xr ]k™ëuë4 •r vV™ëuë4

三大平台

]w·¸QR
人像配置 背景配置 音色配置佩饰配置

对话编译

场景营销

知识配置

趣味游戏

商品推荐

真人接管

3zxy¨S«ÈzQR

短视频生产 自动化/真人驱动直播

平面运营素材生产 个性化TTS/变声器

{|};¨ ~K•àQR

两大
数字人类型

虚拟员工

数字客服

数字理财专员

虚拟培训师

=z€
½ø]

虚拟主播/主持人

虚拟IP/明星

虚拟偶像

数字二分身

•‚€
½ø]

解决方案
虚拟员工

虚拟展厅讲解员

数字理财专员

数字投顾专员 VoLTE
客服

V:Ù=_ƒ

虚拟培训对练 数字大堂经理

数字客服
„0 $…† ¼d. ‡ˆ $‡, i‰ $ìŠ. ‹Œ•$ ‚]Ž•

虚拟主持人

虚拟主播

虚拟品牌代言人

虚拟二分身

虚拟导购

虚拟网红

虚拟明星

虚拟直播带货
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竹间智能
标准化产品及低代码平台赋能各行业认知转型

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

•¯í«• €1•‚ )Jð 3 ¤ƒ• YZ[ „° 3 „ó9OQ58A›³Ä¶m 3 Ï $%«PÛMñbcce' 3 wbc¹8í
«/)*ú… H ´‡† ‡)(æžÀø 3 •¯í«•>zi5ˆ¬›‰Ì;«P(!"fgO 3 ÷ø+ôñÊ• YZ[ (9

R#Oyí«0Ü 3 ÝÞ21mÑ/(&' 3 I`a ¥ þÿ ¥ Uå ¥ !e ¥ ij ¥ %BNù•“•c'úÕˆ7/9;qÐ H

çè+, e7Eßàéê

JKÇ ¬#FMAB $% &'(C )*¹+,¬•­$% (-.•/01‚ 23[\$% [\±²$% •456$% žŸ78$%

SE TUVW

SEJŽ.8JGì

SE ôõ#$

•‘’“”9•–’—˜
23ÑÒE™

管理多类型文档，
构建知识体系，帮
助员工获取知识，
成为业务专家

’’“9Ðš›“’œ•9JžŸ
]/ ‰QR

根据场景定制不同
的对话机器人，实
现机器智能与人类
智能的无缝协作

¡¢‘”–” ÑÒERQR

自动构建知识图谱

合规审核数字员工

智能查重数字员工

以认知智能驱动，存储、管
理并检索数据，实现多种知
识应用，充分释放知识价值

•‘’“”9‹š“¢9 t¦ÚÛ\Ü

客户旅程知识推荐

质检辅助 提醒

对全渠道数据深度解析，
帮助企业和员工实现高效
精准的客户服务和高转化
率的销售

•‘’“”9£’”›¢9
Ý«¤%

结合竹间NLP算
法和真人语音技
术进行流畅对话

•‘’“”9Œ’š›¥9
Ý«¦§

为企业营销人员
和客服人员提供
陪练场景，使其
快速提升实力

~–˜”¨¥“ ˆÑéê
分析文本及语音的非结构数据，从中产生富有洞见性的结论

VoC客户之声

情绪洞察

线索洞察

观点洞察

话题洞察

交易洞察

¡¢‘”–”9Œ÷J9
Ý«Qr©ª

•‘’“”9 « £
Ý«pqhi

•‘’“”9 « w
Ý«Õ£hi

从营销到售后，
端到端提升客
户体验

为联络中心打
造智慧服务的
闭环

基于认知技术，
完成预审、实
时监管和事后
审查

•‘’“”9 ¬M¢›œ­”“¢œ9
Ý«®¯

w¬J°š“šœ9

虚拟数字人搭配对话
式AI，赋能千行百业

简历筛选

招聘管理

AI面试

岗位定制
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京东云
助力政企客户实现服务和营销数智化转型升级

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

Š‹í«Ãd Œ8•„ Oyí« 12Ž† 3 >T,¬56•#ñ]˜•×V 3 >!"í«ñ›‰í« 3 ¶ª•‘ý h Iã
·¸fgO i 3 h 56(’ i ¥ h 56“b i ¥ h 56)Ñ i ¥ h û,O i ¥ •0"“ h û,”H i ùIR(&'¬de

øù H 8••–7» ¥ +Šg)/ 3 -Ñó9—Ãjkl„zO(q#2+9;*‚¹±ÎÏ 3 æçÄŠ‹û˜*‚úÕ
í«/·¸de 3 TÄ!e ¥ `a ¥ þÿ ¥ ghù“cúÕ„*‚Ä'(( ¥ ‘ýÃ‚de €õõ“: €ì0™†/(Û7
í«/9;qÐ H 8•Ïªã(í«12g™˜/()*¹š•M›• 3 wP!bÃ‚¹8deAõõ(ûí/)*+ô H

ëì+,VW í Îî-.åæ

咨询大脑

产品矩阵

部署方式

应用行业领域

è-
no

多轮对话

会话管理

对话策略

对话调度
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文本摘要

情感识别

文本生成
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语音检测

语音识别

语速检测

行业级私有化解决方案 一站式SaaS平台

<=
ô

智能调度

智能知识平台

智能IVR

在线咨询机器人

智能语音应答

智能培训/质检
hi
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对话导购

智能外呼
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数字人

AI文案创作

AI-RPA 智能坐席辅助 智能决策分析 社群导购
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系
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理

AI直播
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沃丰科技
以客户为中心，提供一体化全生命周期服务解决方案

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。
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全场景AI解决方案和能力平台
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智能客户体验平台

! 通过全渠道采集客户ÀÁ ，获¯
客户行为ÂÃ 、客户业务数C

! 洞察客户满意度、发现客户需求，
预Y客户流失 ，进行客户行动¬
理，提升客户忠诚度

全渠道智能客服系统

! 一个·台整合 20+沟通渠道，Ä
ÅÆ外渠道

! 视频客服和Ç动力优化 ÈÉI 产
品Ê家提供商 ，全面支Ë客服绩
效考核、质;和¼Ì

基于企业微信的SCRM

销售服务一体化平台

! 全域流量整合Í企业微信 ，形成
私域流量，Î~社群运营

! 加速成交转化，一Ï>接客服 、
客户体验等产品，智能分析绩效
和ÐÑ

! 企业销售¬理与现场服务的一体
化·台

! $代Ò P²²H ·台ÓK

! 支持从销售线M获¯到成交转化
Í后Ô?ÕÖ期的客户服务

智能文本&语音机器人、智能质检、坐席助手、知识图谱、企
业搜索，让AI为企业的营销、服务、管理提供全方位的支持

BCï9DðéñV•ò6óôõÊ\ßà
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商业模式：对话式AI产品按照业务模式可分为公有云产品与私有化部署，两类收费模式各有千

秋。为追求收入增长，各家厂商逐步尝试对应模式的试水融合，其中大厂率先开启转型扩张，

尝试以“公有云+私有化”两条腿走路，让收入结构更加平衡

新任战场：未来，以厂商的AI技术成熟度与客户的付费意愿倾向为判断基础，半标场景的营销

与决策赋能的对话洞察可成为对话式AI厂商的重点发力方向，两者将共同从服务营销一体化、

助力业务增长的角度，塑造厂商的差异化产品力，实现从红海转向蓝海的价值突围。此外，私

域价值洼地已被发掘，对话式AI厂商可借此抓住机会，全面提升企业私域运营服务能力，进一

步推进流量变现

数字人产品：各家对话式AI厂商纷纷入局，树立打造自家数字人产品形象，在“服务”产业带

来形式拓展，“泛娱乐”场景开始产品试水。未来，对话式AI厂商需回归产品经营本质，着重

考虑评估数字人带来的投入产出。从行业演变角度来看，也需对相关问题尽早分析预判，出台

完善相关法律法规，以保障整体行业的良性发展
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业务模式分布
业务收费以软件产品为主，规模占比将稳步上升
!"# $%&'¨©ce˜#-ýÄªiÛ&'g«i/±² H ªiÛ&'„¬­&'Ä} 3 «i/±²vw¬­&' ¥ ®
­&'¬ÊÀ½¾de H >Û7¯-™˜•‘ 3 !"# $%&'(¯-&5}dN'I¬­&'±ý 3 €1€• )¬­&5Ä

°€ ˜± 3 ²³Ä ‡• µ́2 H º•V¶xù„¬­deÄ}(“c)*¯°·¸[Þ 3 Ï’ˆ‰¹2¬­de±ý²³ 3 ²W
€1€µ)¬­&5Ï•ñ ‡µ˜± 3 ²³+‹ ‡° º́ 2 H

来源：艾瑞咨询研究院根据专家访谈，结合艾瑞统计模型自主研究绘制。 来源：艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

注释：对话式AI产品包括SaaS服务及定制化解决方案中的软件算法部分；硬件产品包含对话
式AI项目中采购的服务器、终端设备等；服务产品指专家驻场提供开发或后续运维服务。

bcdwebcbx fyz?@A BC7E

öJt€A÷uøÞ•€
?@A BC7EDJt€A

公有云产品

私有化部署

º»#$

º»#$

X»#$

ï…bc

Tobc

! Ù调用量 /流量收费
! ÙÚÛ制收费

! •QRe±ÜeÝÞ

! 服务器、³理机、网络
带ß、àáp*

! 现场开发带来的人工成
本（与企业n& IT系统
对接与âeãäå 需求）

! 解决方案后Ô在产品及
系统的运æ服务需求

71.6%

28.4

%

4.5%
73.4%

26.6%

3.8%
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商业发展策略
追求收入增长，大厂尝试“公有云+私有化”两条腿走路

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。
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公有云模式 私有化模式

" 面向中小型用户，客单

价较低但可èémLÉ

YZ[­ ，降低产品边

际成本，ÉY\]^w

?@A BC•‚Dùú€A{MN]û

! 1€lm¡• 私有化模

式客单价高，针对头部

KA客户，拉高公司收入

! 1€¹W• 公有云的服

务属性稍弱，私有化需

专业开发运维团队支撑

YoZ#$•H5£v[\]?ÊH5]]Å6ÑH5–
K•v ¾ J^_NO’Gæ`>cÓÔ³aJ(

<ãb‰Š<câ

YoZ£v-d

! 1€lm¡• 拉高收

入，优化产品利润情况

! 1€¹W• 需投入开发

SaaS产品，而私有化模

式下的客户维护已耗费

大量人才精力

" 面向KA头部客户，毛利

相对更低，但žKÊw ，

锚定目标行业打造标杆

案例，进一步扩展市场，

以一到两个行业切入_

£Z[

?o.£v-d

<ãb‰Š<câ

¦ „]?Êe5

¬„]Å6ÑH5

?o.#$•H5£v[\?o.Çá]?o.fg–K
•v ¾ nhPiE¢FU?o.Çá•v•j

! ¼Þ:µ½³• 基于AI技术（ASR、

TTS、NLP）调用量收费

! ¼Vµ½³ 6 根据使用时长（X元/

分钟），常用于智能外呼机器人等

! ¼¾ $¿º $ü½³• 订阅制为一定

时间收取固定费用，收费标准根据对

话式AI产品的版本及功能模块决定

À<ãHÁ• 业务需求波动大且交互并

发量难以估算

À<ãHÁ• 业务持续稳定经营，打包

按月使用量更经济

¦ „?o.Çá

¬„?o.fg

! Â p à Ã Ä ½ ³ • 通常 包 括

License一次性买断授权、技术开发

费用与运维服务费用三部分

! ÂpàÅÆ½³• 把对话式AI产品

部署在私有云（客户自身服务器）上，

按照SaaS模式收费

À<ãHÁ• 数据隐私、环境安全，需

通过本地化或私有云部署

À<ãHÁ• 属性偏互联网，自身有云，

对数据隐私、环境安全要求高
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未来新一任主战场
未来，营销与对话洞察可成为对话式AI厂商重点发力方向

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。
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注释：星星的数量与机会的评估价值呈正相关。
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私域流量运营的新机遇
私域价值洼地已被发掘，对话式AI厂商可借此抓住机会
—˜éê'ë}ìíû˜îï 3 ÖðKªñ'i† òJ•;<«®ì.õõ 3 a'i µ• 2 Ç‡ h 12deÆ‚ü i ”9*
h Oyõõ 3 12deÆ i (˜#;<'ë«® H >ìí•,-Ë 3 «®ì.õõ(45ó°•ôÀà 3 !•Þ]ûbc

æ…QÐ/µ¶ 3 nQõõs(õd¦× 3 ™†/ ¥ í«/(!"# $%&'JÄbc«®ì.½õ(öÉ H !"# $%ÅÆ
-÷øfÉ 3 Ç‡!"# $%&'?~½õOH(ŒÒxy€ 3 U/*‚×V7» 3 l¾* $%«Pýþ¡¢*‚ÉÅ 3 ¹8
Ã‚ýK(-./½õ 3 9Lú+bc«®½õde«P 3 ’ˆ‰…’ì.ú8 H

来源：《2021年中国私域流量营销洞察研究报告》，艾瑞研究院自主研究绘制。 来源：艾瑞研究院自主研究绘制。
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^，人工营销 +私域

技术服务商营销模式
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^，÷øù人工，通过社群
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数字人带来的产品拓展
“服务”产业的形式拓展，“泛娱乐”场景的产品试水
€1€€) • ù 3 'eìúÀ h DÁÝ i û,´ûÀø™ü(ÇË 3 …1÷ì\yzû,12(FËÀø 3 Œ/Oyí« ¥ y
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f(de7»aI_q!&c 3 û,O&'->•& ¥ —6 ¥ OpùE1¢™£ˆ£U 3 äåJÄyz}t ¥ yz'( ¥
yz)} ¥ yz}üO ¥ yz*KùyzOÿ 3 î+ú+RS_&+ŠgOÿ•&X£x 3 ¹8ÿógyz’ˆ‰(aM
×, H

来源：艾瑞根据公开资料自主研究绘制。
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数字人可在服务产业替代人工，或实现由文本、语音机器人
到数字人的产品升级，提供文本、语音与图像的多模态交互，
让用户在对话交互中获74流$ 、拟人、优质的服务体验，
化身广q的 “数字员工”服务于%行%业。

数字人可从声音、形•和人p多角度做个性化定制 ，在泛&
'产业ï造为虚拟主播 、虚拟(像 、虚拟)主 、虚拟主持人、
虚拟*/等虚拟人³ ，+,提升内容?产效率与人³-定性 ，
实现³理与虚拟进一步的融合交汇 。

p• žcTRÂ Ÿ  ˜˜ ¡Ž ¢£¤¥lVW ˜˜
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数字人发展的核心关注点
厂商策略需考量投入产出比，行业演变需关注产品边界
€1€• ) 3 Þ&±-./0 3 û,O12¹…1v/·`Þ$~3 3 !@4®[W5` H €1€€) 3 û,O(/1ê6æÿ H
•¥!"# $%ÅÆ77`< 3 äå™¥û,O&'•& H º• 3 !"# $%ÅÆÉ89&'´õ@f 3 :Œà;FGû,O

»•(_`&Ÿ H  ¡?~&'_&J@¬U€ŸÀ ¥ ú+•ä*‚(§Ë†Ö1 ¥ Ï&'æç/l¦üÆc45ú8 3
Qº••¥ÅÆÉbƒ(Àøbc H >“cnúE1•‘ 3 û,O»•(×VÍ<#7»”!OQ(ó“Ä=‹þÉKL
»•Š‹ 3 lñÀ>ó°?@#gABC9ÎÏ H É!UbÎÏD¾ýþ²• 3 ŸÜÚEUbABA™ 3 „áFÛ7“c
(«xÀø H

来源：艾瑞研究院自主研究绘制。

m†)MND••~)É

厂商关注点：投入产出比 行业关注点：产品边界

投入：高研发、高投入、高成本

产出：C端交互意愿与场景变现能力体现的产品价值

边界：虚拟人与真人的边界，对人类心理的影响

标准：相关产品标准与法律法规的出台

ÇÈ É ÊË²Àª Ì • 得益于实时渲染技术与硬件能力等发
展突破，数字人产品技术现可成功突破“恐怖谷效应”，Í

ÎcÏNÐ{^Ñ]78 * »'t¥]Ò¨Óhi^ÔÕº

è]Ò'¸”Ö×Ø©• 数字人加强人们与虚拟世界的连接
甚至带来沉浸，而¨ÙÑ]Ú B ÙÑÛÜ^hiÝÞ`ˆ»

U«è]Ò^'¸ B 0.ßàØ© * áâèÖ×íã^Ø©

Œähi+å• 如今数字人的“风”更多还是吹在供给侧厂
商一侧，而½ø]^cdÀæ B hiçè B :ãéê * ëì

t¥:ã^ˆÑLíº ，是数字人走向长远应用的必答之题

jkî,«¡• ï®QPî,jk * 3‰´à^½ø]!ð

¿²³ñòóô¢át,.3îï1à ，才可获得B端、G端
青睐让其持续采购，而非试点项目或跟风操作下的昙花一现

ëìõö• 如今，数字人产业仍处于创新发展阶段，½ø]

^ST B ëì * +”¨½ø]pÂ^{|uë÷øprùZ

õöUR

YúYr• 数字人发展或会引发一系列的伦理道德风险与法
律安全等问题，为保障数字人行业的良性长久发展，需èU

«U,^;<û–üýI\ * ôURþÂYúYrÿc!n

"#€ B "i~• 数字人产品开发横跨软硬件层面，技术覆
盖图像渲染、计算机视觉、智能语音、语义理解、多模态模
型和人物建模等维度，­i~»µ]$¨%¡ * i~¢£"

"¢£• 当下，数字人开发相对早期，定制化的开发模式导
致½ø]^&;'—(§ * uë B ¼d¢£)"¶^ ，因此
ëìý(¢£ * *+uëQRà * ¢.€•ÂÃÓm
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注释：恐怖谷效应解释
在临近真人的程度时，人类好感度骤降
G@fgO¤¥HIJI •0‡1 )úŸ h KLMóN i 3 /&•fgOgOQI(x ¥ †€sUN 3 Ö„OQOÉ!fg
O&_•L(›‰anPfgOgOQ(UN01•ñˆDÇ£01(=Q 3 OQ!RS(¨)TÉ›7úüUaVLA

¨‰ 3 ¨WfgOgOQXiˆŸŸ(æ; 3 YÉîüáÈîZ[¶aPfgOAOQ(UN1\•s+ 3 UP•¦ÇO
®¯(UN1(=Q 3 OQ!RS(›‰¨)É…18ñ•L 3 &_OQgOQ®¯(]›€* H

来源：艾瑞研究院根据公开资料自主研究绘制。
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逼真性
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好
感
度

¦©©¦¨©¦

hãi•h

3>i•h

§›

¨©h

ªŽ

«ª

¬Ž

­®¯¯

‰¤

°¤

恐怖谷： .机器人
与人类的相ý程度达
到一个特定程度的时
/ ，人类对他0的À
应1会突–变72其
3面和À感 ，45机
器人与人类6&一点
点的ðu ，7会+7
e8+9:œ

产生原因：高;<形态'<=的不•定
性带来的不安；类人机器人与>体在视
觉上的?形相ý引起的情绪@变

! 回归正面：相ý
度AÔ上升后不B
À感 ，产?C情
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为企业提供市场进入机会DE，可行性分析及AF规G

为企业提供竞争策略制定，帮助企业K建长期竞争HI

为企业提供上市JKLMN及相关工:流程中的行业O问服务

为企业提供融资、上市中的P投QRN’及ST服务

为投资机K提供拟投}的所在行业的基本面研U、}的Vœ的机会收W风险等方面的深

度调<

为投资机K提供投后Vœ的 XYZ[，ÄÅ\r能力、风险情ò、行业竞对w现、未来

战略等方向。9助投资机K为投后Vœ公司的长期经营增长提供ST服务

艾瑞新经济产业研究解决方案
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法律声明
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