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摘要

发展洞察：从供给侧视角来看，追求规模化定制能力、AI技术突破和新业务增长点是目前行业
内对话机器人厂商核心追求的三大商业目标；从需求侧视角来看，企业自研动因明显，但在开
发过程或遇阻碍；从人工智能产业发展视角来看，数据安全、数据隐私问题需AI厂商重点关注。

行业分析：受益于人工智能的技术突破和产品落地，对话机器人赛道从2015年开始快速升温，
在2018年融资事件数量达到峰值，而后进入平稳发展阶段。2020年对话机器人行业市场规模
为27.1亿元，预计在2025年将达到98.5亿元。从行业竞争格局来看，参与企业类型丰富，厂
商以语音能力、语义能力、平台能力、标准化产品、垂类场景等策略切入市场，在发展中策略
又趋于融合。

SMS

产品概述：对话机器人是以智能对话系统为核心，应用于客服/营销/企业信息服务等多方场景
的产品。对话机器人以文本、语音和多模态的产品形式，辅助或替代人工对话，赋能对话全流
程以实现降本增效。

应用领域：本报告将对话机器人的下游行业划分为金融、运营商、互联网、政务和其他（以企
业信息服务为主）五大子行业，各子行业需求持续向好，其中金融行业是对话机器人应用规模
最大的领域。另外，艾瑞在本篇报告中给出选型指导，需求企业可从交付经验、产品性能、产
品指标、产品迭代及产品价格五个维度考量评估对话机器人厂商及产品。
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报告研究范畴
基于对话机器人产品的研究范畴界定
智能对话系统是可通过语音识别、自然语言理解、机器学习等人工智能技术，使机器理解人类语言并与人类进行有效沟通，

进而根据对人类语言中的意图进行理解并执行相应任务或做出回答的系统。智能对话系统可加载于智能硬件，基于对话交

互满足智能硬件的操作控制需求，使人机交互更加自然；智能对话系统也可赋能于服务场景，以文本机器人、语音机器人、

多模态数字人、智能质检和坐席辅助等对话机器人产品形式服务于客服、营销、企业信息服务等场景。本报告研究范畴在

后者，集中研究对话机器人chatbot的核心技术、产品研发流程、产品应用场景、市场规模及竞争格局、客户选型要素、

市场发展态势等，为读者带来行业认知与行业思考。

报告研究范畴界定

智能对话系统产品

消费级硬件交互

智能对话系统可加载于消费级智能硬件，基于
对话形式使人机交互更加方便自然

智能音箱

智能家居

智能车载设备

服务型机器人

……

对话机器人chatbot

智能对话系统可基于丰富产品形式赋能服务场景，为客户提供客
服、营销、企业信息服务等多功能

文本机器人

语音机器人（智能外呼、智能呼入）

多模态数字人

智能质检、坐席辅助等

……

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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对话机器人产品形式
主要形式实现由文本、语音到多模态的产品拓展
文本机器人是对话机器人最初的产品形态，应用于在线客服领域，辅助或替代人工进行多接入渠道的在线接待；而后结合

智能语音技术，对话机器人孵化出语音机器人产品形式，辅助替代真人接听和拨打电话，并以原有问答接待为基础，延展

出回访、通知和营销等功能；多模态数字人则是继语音机器人之后的再一次产品形式升级。在文字和语音基础上，融合计

算机视觉和多模态模型等技术，加入虚拟人形态，使人与机器的交互更加自然真实。另外，对话机器人还可与人工服务结

合，以赋能人工服务的产品形式，为人工客服提供智能质检、坐席辅助和智能助手等功能。

对话机器人chatbot产品分类

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。

语音机器人

文本机器人

多模态数字人

文本机器人：以文本形式与客户沟通，全渠

道、全天候24h触达客户，独立解决简单问

题，辅助人工解决复杂问题。

自然语言理解 知识库

语音识别 语音合成 语音识别 语音合成

自然语言理解 知识库

语音机器人：以语音形式与客户沟通，产

品可分为智能外呼与智能呼入机器人，应

用于回访、通知、营销、客服等场景。

计算机视觉 多模态模型

多模态数字人：在文字和语音基础上，加入

虚拟人形态，以仿真人形式与客户沟通，提

供智能化、高效化交互服务。

自然语言理解 知识库



6©2021.6 iResearch Inc.                                                                                                       www.iresearch.com.cn

对话机器人产品功能
以智能对话系统为核心，应用于客服/营销/信息服务多方场景
智能对话系统按照对话目的不同，可分为任务型、问答型和闲聊型。任务型与问答型产品多应用于限定领域内，旨在通过

对话策略和AI技术的不断优化，以最短的对话轮次满足用户的任务需求；而闲聊型面向发散领域，不限定对话轮次多少，

旨在满足客户的情感需求。对话机器人以智能对话系统为核心，广泛应用在客服、营销和企业信息服务等场景。除此之外，

对话机器人还以信息化、数字化、智能化为基础，在各应用场景中赋能优化运营管理流程，实现智能工单、数据分析、智

能质检和智能决策等功能。

赋能运营
管理流程 智能决策数据分析

智能工单 智能质检

对话机器人产品场景功能列举

客服场景

营销场景 企业信息
服务场景

智能导航

智能调度

业务办理

坐席辅助

智能招聘

智能办公

外呼营销 智能推荐

智能对话系统分类

任务型

问答型

闲聊型

用户希望完成特定任务，对话机器人理解用户
意图后，执行后台已对接能力，完成指定任务
并回复。

用户希望得到某个问题的答案，对话机器人匹
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。

举例：“请问如何办银行卡？”

举例：“订一张明天上午从北京飞上海的机票”

举例：“今天天气很好，陪我聊会天吧”

智能推荐

智能通知

智能回访

……

智能培训

……营销套电 ……

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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对话机器人产品工作流程
辅助或替代人工对话，赋能对话全流程以实现降本增效
在多渠道接入客户需求后，对话机器人会通过智能调度进行优化派单。对于简单问题，在理解客户意图后，对话机器人可

通过知识库实现答案匹配并输出检索答案，替代人工对话以减轻人力客服压力；对于仍需要人工解决的复杂个性化问题，

对话机器人可帮助人工客服自动记录客户问题，智能填入工单，提供话术推荐、关键信息检索等坐席辅助功能。此外，对

话机器人可完成智能工单的后续跟进，并结合RPA（机器人流程自动化）技术完成与后台的任务对接。另外，对话机器人

可进行运营数据的监控分析与对话流程的智能质检，将对话流程线上化、数据化、智能化，为服务的量化管理提供支撑。

对话机器人工作流程示意图（以接入客户的工作流程为例）

对话输入与
前端处理

ASR
语音识别

NLU
语言理解

NLG
语言生成

TTS
语音合成

对话输出

语音形式

纯文本形式

纯文本形式

运营数据监控分析

全渠道连接：
微信
网页
小程序
H5
APP
…

对话机器人提供坐席辅助 (自动记录、生成工单、知识库检索等)

智能质检

对
话
管
理

答案匹配（知识库）

智能

调度

智能工单

人工对话

机器对话

智能RPA

对话机
器人与
用户沟
通对接
后，选
择人工
接入

对话机器人可
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

FAQ知识库

知识图谱知识库

文档知识库

对话机器人根据各类
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

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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对话机器人产品核心技术:自然语言处理
让对话机器人“理解”并“生成”自然语言
自然语言处理可分为自然语言理解、对话管理、自然语言生成三个部分，其关键是要让计算机“理解”并“生成”自然语

言；自然语言处理技术的处理流程需经过获取语料、语料预处理、特征工程、特征选择与模型训练，实现机器与人的对话

交互。近年来，深度学习技术的大量使用和不断突破极大推动自然语言处理技术的落地发展。

获取语料 语料预处理

语料清洗

词性标注

分词

去停用词

特征工程

词袋模型（BoW）

词向量

特征选择

模型训练

传统机器学习模型 深度学习模型

选择合适且

表达能力强的特征

需要大量行业信息积累，
语料库数量是模型训练
效果的关键因素之一

自然语言处理技术的处理流程自然语言处理技术的核心任务

自然语言生成（NLG）：将机器输出的抽象表达
转换为句法合法、语义准确的自然语言句子，以
自然语言文本去表达给定的意图

对话管理：考虑历史对话信息和上下文的语境进
行全面分析，决定系统要采取的相应动作，如追
问、澄清和确认等，主要任务有：

对话状态跟踪 生成对话策略

自然语言理解（NLU）：将用户的输入映射到预
先根据不同场景定义的语义槽中，让机器理解语
言的意思。通常包括三个任务：

领域检测 意图识别 语义槽填充

单意图识别 多意图识别 情绪识别

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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