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自然语言及知识图谱

胡长建 | 
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自然语言简介
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我从 购买了一个
手机但从第二天开

始满电使用不到 个小
时，而且不能充电有绿
灯一直闪。

领域 售后 诊断类

意图 电池 充电类问题

产品

销售商

问题现象 不能充电且绿灯一直闪

自然语言处理是一个比较大的技术领域，囊括所有涉及到对人类语言的识别、分析、解析、
纠正、转化、翻译和生成。

非结构化数据 结构化理解

自然语言处理
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两大应用领域 对话系统
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语音识别 自然语言理解

对话管理

答案生成语音合成 知识 互联网 用户画像

语音输入

语音输出
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两大应用领域 文本挖掘
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非结构化文档 文本分析和文本挖掘 结构化数据
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知识图谱简介
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知识图谱就是知识以图的方式组织且涉及一系列关于知识的获取、建模、维护、提取和利用的技术，
整体关联了知识的生产和知识服务全链条。

参数信息

联想

中国
价钱和
促销信息

客服站点
北美点

管理者

高管

附加服务
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知识图谱关键技术
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命名实体和信息抽取

知识图谱扩充

非结构化数据

已有知识图谱和公开知识图谱
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联想相关应用说明
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• 多语言
• 多媒体
• 多模式
• 多轮
• 内置知识图谱

联想智能客服解决方案 用户评论分析挖掘

应用于客户理解和陪伴的文本分析智能设备智能助手

• 产品评论分析
• 细粒度情绪识别
• 社交媒体监控分析

• 多轮，多域智能助手
内置联想智能设备

文本信息
• 基于文本分析增强客
户知识库

• 实体关联及数据清理
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MOLI-联想智能客服解决方案
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实现和真实客服代表，以及企业现有系统的无缝集成，提供自学习机制以及知识维
护系统升级机制，做到可以云部署也可以本地部署。

MOLI

多媒体/多模态智
能客服机器人

企业知识
图谱

知识库管理平台

真实客服代表

丰富仪表盘

众包平台

脸谱

微信

APP

网页

人机协助

客户

企业IT系统
服务池

用户画像

自学习系统
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MOLI当前业务运营

9

业务覆盖率>85%
端对端解决率 >60%

13%的用户会反馈给我们，2/3是正面反馈
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联想智能客服 MOLI DEMO
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实现和真实客服代表，以及企业现有系统的无缝集成，提供自学习机制以及知识维护系统升级机制，
做到可以云部署也可以本地部署。

多媒体 多模态智
能客服机器人

企业知识
图谱

知识库管理平台

真实客服代表

丰富仪表盘

众包平台

脸谱

微信

网页

人机协助

客户

企业 系统
服务池

用户画像

自学习系统
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新技术探讨点
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扩展性 同理心 迁移学习

自动/半自动构建，能够快速扩

展到更多领域、更多市场

对用户情感准确分析从而个性化、

人性化应对

对于多语言的迁移式学习，减少数

据语料的标准，增强对新语言的快

速适应能力




