
科大讯飞会话智能管理系统

l 报送公司：科大讯飞股份有限公司

l 开发时间：2021年1月-2022年2月

l 参选类别：年度最佳移动营销服务系统
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简介

营销、电邀、其他渠道

线下服务

成交

客户到店

售前

售中

跟进

发力线下营销中最关键价值部分

售中是营销漏斗中最有价值的部分

品牌接触深度最深 客户意图表现最直接

销讲是售中的核心价值体现
接待人员的专业性、沟通技巧、需求捕捉直接影响客户成单

市场背景：线下营销服务是客户成交的关键环节



简介
线下营销痛点：线下服务黑盒化，非结构化数据难管理

1、线下服务不透明，数据采集回溯难

用户旅程

线上推广 线下服务 私域运营 线下服务

线上营销 线上触达 电话邀约 门店来访 产品讲解 价格商谈 企业联系 再次推进 成交

• 录音手环/录音笔记录服务过程
• 缺少语音转文字，人工回听耗时

• 飞检耗时耗力，检查范围、频次有限
• 飞检过程缺少记录，员工申诉困难

• 客诉发生时，缺少销售记录
• 客诉发生时，员工权益难保障

• 传统录音数据统计无法量化，业务策
略数据作证困难，缺少数字化看板

• 各层级沟通管理缺少数字媒介，信息
漏斗偏差大，跨层级管理力度弱

• 线下服务弱势环节不清晰，难以针对
性深入终端销售顾问进行赋能培训



简介
线下营销痛点：客户画像描摹难，传统培训效率低

缺少高效的标签自动
提取工具，销售只能
凭记忆描摹画像，结
果可能出现错漏

用户旅程

线上推广 线下服务 私域运营 线下服务

线上营销 线上触达 电话邀约 门店来访 产品讲解 价格商谈 企业联系 再次推进 成交

3、客户画像描摹难，跟进策略制定不过关

销售水平良莠不齐，
客户诉求多次过滤，
跟进策略制定困难

门店人员流动
性强，新人培
训压力大

传统培训代入
感弱，真实落
地效果差

跨门店优质话
术共享难，知
识资产共享不
高效



简介
会话智能系统核心目标：促进成交转化，提升管理效率

销售服务赋能

• 打开线下服务黑盒，
规范服务流程执行，
实现销售过程回溯

• 复盘产品卖点讲解，
验证培训内容情况

客户画像描摹

• 纵向客户画像深挖，
单体画像助力成交

• 横向客户群像分析，
赋能企业营销策略，
助力产品迭代优化

金牌话术提炼

• 借助金牌话术能力，
提高销售话术水平，

      赋能销售成交提收

管理效率提升

• 穿透式可下钻报表，
掌握一线真实数据

      助力管理效率提升

• 终端移动数据看板
     助力门店数字化管
     理提效

科大讯飞会话智能系统以打破线下服务黑盒，赋能线下营销提效为核心目标，
历经13个月开发，于2022年2月1日完成开发，2022年3月1日首次发布



简介
讯飞会话智能系统——软硬件一体化数字化解决方案

数据采集与传输 会话智能云平台 达成目标

客户画像描摹

金牌话术提炼

销售服务赋能

管理效率提升CRM、售后、营销等企业系统

语音处理系统

质检应用系统
录音本地存储

录音数据上传

加密存储 加密存储

工牌录音 传输管理

互联网加密传输

云端服务，解密、
降噪、后续处理

数据分析系统
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简介
多行业+多场景+多角色，全方位赋能营销提效

地产 汽车

医美 教育

需要提升销售链路管理效率和
客户管理质量的高客单价企业

ü 适用场景：包括但不限于房地产、汽车、
医美、教育等行业

ü 适用角色：包括但不限于一线员工、门店
店长和各级管理员

一线员工

各级管理员

门店店长



使用说明
企业定制智能工牌，全量覆盖、全程录音

外形美观，轻便易佩戴，支持移动讲

解，工牌贴纸支持定制替换。

16G存储，WiFi模式下10小时持久

续航，断电智能保护。

支持APP与PC端对工牌状态进行监

管（电池用量、录音状态、内存等）

用户使用便捷

移动
便携

超长
续航

设备
监控

支持WiFi和数据坞传输，WiFi模式可

准实时传输和分析

四麦克风阵列支持远场降噪 ，有效

拾音距离达3米。

语音精准采集

数据
采集

数据
存储

数据
传输

支持断点续传，未上传录音存储在

本地等待上传，防止数据丢失。

麦克风阵列 降噪 角色分离 复杂场景语音撰写



使用说明
智能数据坞，语音数据自动化传输

充电坞支持12个设备，同时进行充电和上传任务。

数据坞联网后，将工牌放置数据坞上可进行自动充电和录音文件上传，
无需人工进行任何操作。

支持断电恢复电力和网路后，数据坞上的工牌自动进行数据续传，无需
执行任何手动操作。

用户使用便捷

工牌
插槽

充传
便捷

断电
续传



使用说明
数据与功能权限分级管理，保障独立性与个性化管理

账号登录

ü 账号登录：每个员工具有单独的账号（邮箱/手机号），保证数据独立性。

ü 数据权限和功能权限管理：系统组织层级映射客户组织架构，各层级只可获取所属的下层级数据，实现数据隔离；

                             支持为各层级设置不同角色，并支持为各个角色进行个性化功能分配，实现功能隔离。

数据和功能管理



使用说明
员工质检分析和客户标签提取，全面提升服务能力

会话动线

ü 质检点配置和质检包分配：根据行业经验和客户需求，个性化定制标准接待流程，并实现不同场景自动分配不同质检标准。

ü 员工质检分析和客户标签提取：音频上传服务端后，经转写、分离、分析后，实现员工质检评分和客户标签提取。

质检点配置

质检包分配

员工质检分析

客户标签提取



使用说明
全链路执行效果数据追踪，量化提升管理效率

ü 质检命中评估：展示整体的员工执行效果，并支持数据下钻查看具体命中语句

ü 员工得分排行：关注/查找表现较好/较差员工，进行针对性培训指导

ü 执行总览指标：按照不同维度，展示质检录音数、标准话术执行率、负向话术执行率等指标，并支持排序

ü 执行趋势分析：以天/周/月/季时间粒度，展示质检录音数、标准话术执行率、负向话术执行率等指标的趋势变化情况

质检命中评估 员工得分排行 员工得分排行

执行趋势分析

员工规范性提升 

before now

45%
70%



使用说明
多维度员工违规行为分析，违规率降低30%

ü 违规趋势分析：以天/周/月/季时间粒度，展示风险项违规数、违规率、违规人数等指标的趋势变化情况

ü 违规排行分析：关注/查找表现较好/较差的组织，进行针对性管理

ü 违规占比分析：展示所有违规项中各个风险点的占比情况，对违规率高的风险点进行针对指导

ü 违规数据下钻：风险分析支持数据钻取，总部/品牌/经销商一键定位风控内容和违规员工

违规趋势分析

违规排行分析 违规占比分析

违规内容下钻

违规员工下钻

违规率降低 

before now

1.43%
1%



使用说明
客户画像深度洞察，提升盘客跟单效率

ü 群体画像描摹：对进店客户进行全分析，展现群体客户画像数据

ü 单客户购车流程整合：具备客户画像标签标记能力，能够通过历次接待数据，完善客户画像标签

群体画像描摹 单客户购车流程整合

盘客时间下降50%

100%个性化行动建议



使用说明
萃取销冠经验，金牌话术持续复刻

金牌话术多维提取，权限灵活分配

金牌话术查看和编辑

ü 金牌话术多维提取和权限分配：支持全国、区域、店面等多维度金牌话术提炼，并具备灵活的查看分配权限，可支持权限内话术查看

ü 金牌话术查看和编辑：支持自定义标记金牌话术、自行添加、完善金牌话术

数据来自一线

小时级批量生成

覆盖范围广



使用说明

打开服务过程黑盒
让每一次沟通都一目了然

用AI提升员工综合能力
最大化技术带来的价值

通过精细化分析
聆听一线客户的真实心声和需求

营销过程数据化 客户需求明晰化员工提升个性化

科大讯飞会话智能管理系统核心价值



应用实例
某新能源汽车——洞察营销过程，提升服务质量

• 门店无法了解销售接待过程，评估销售服务过程质量，以及客户具体需求。

• 期望基于视频和语音对服务过程进行全场景的记录，实现销售服务人员的工作标准化管理，客户画像的精准获

取，最终提高消费者体验和门店销售能力。

多模态实现消费者旅程数字化：

结合音频、视频和某车厂自有系统，对消费者旅程进行完整的数字化整合。

BYD自有系统



应用实例
某传统汽车——打开线下营销链路，客户服务提质提效

背景需求：线下服务黑盒，“从管店到管人”急需打通链路，实现穿透式管理，经销商管理成本高效率低，展厅数字化能力需建设。

实现效果：通过智能工牌项目实现“营销数字化”为员工提收、经销商管理提效、厂商核心竞争提力。

客户系统打通

1、拉通客流数据：客流录音匹配率80%

2、拉通客户数据：客户购车记录全整合

专属报表展现

1、一键可得，系统总体执行数据全汇总

2、员工异常使用情况清晰展示

数据记录准确

1、录音转写平均准确率约为96%

2、录音角色分离准确率88%



应用实例
某传统汽车主机厂——助力多部门营销管理提效
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动作≥3个 动作≥5个 动作≥7个 动作≥10个

客户数 成交数 成交率

助力厂商业务部门 助力厂商培训部门

数字化验证销售场景标准动作合理性，优化
管理重点
某区域门店3个月客流2783个，其中标准动
作执行越多的客户，成交率越高

制定切合实际应用的培训方向，实现销售行为指导
某区域车型亮点提及率数据一目了然，可根据销售行为偏
好制定培训方向

0.3%
0.3%
0.3%
0.6%
0.8%
1.7%
3.4%
3.7%
4.8%
4.8%
5.9%
6.5%
6.5%
8.4%
8.4%
9.8%

20.2%

车型定位及整体介绍
五星健康座舱

座椅等比例放倒
猫眼大灯
售后服务
电池安全

高清双联大屏
复古未来美学设计

电机
环形LED补光灯

整车被动安全
经典莫兰迪色系
展示后备箱开启

车辆尺寸
电池质保政策

主动安全
舒享座椅

4.8%

4.8%

4.8%

4.8%

4.8%

4.8%

4.8%

9.5%

9.5%

14.3%

14.3%

14.3%

19.0%

23.8%

车辆尺寸

车型定位及整体介绍

电机

健康座舱

守护模式

优雅复新弧线美学

专属女性方向盘

电池质保政策

哨兵模式

乘风破浪模式

宋瓷配色

续航

儿童模式

专属座椅
0.02% 0.02%

0.01%

10月 11月 12月

违规率变化趋势

助力厂商监管部门

终端风险项一目了然，管理效率加倍提升。项
目期间，违规率下降了50%，可根据违规话术
判断成交客户是否存在隐患


