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前言 

智能陪练功能简介 

陪练机器人默认分为两种角色，即培训老师和普通学员，分别的功能模块如下： 

角色 培训老师 

菜单（一级） 菜单（二级） 主要功能 

课程管理 1. 课程列表 1. 创建、编辑、删除课程 

2. 为课程附加各必要信息 

统计分析 1. 课程统计 

2. 班级统计 

1. 查看系统中所有课程的考试成绩分布情况 

2. 支持按时间范围、课程级别、所属渠道进

行筛选 

3. 可查看班级里各学员的成绩排名、总练习

时长、通关次数、通关率等信息 

4. 可穿透查看每个学员的学习档案详情 

设置 1. 渠道管理 

 

1. 可创建、编辑、删除渠道 

2. 可为学员分配渠道 

3. 可设定系统中每个用户的角色 

 

角色 学员 
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菜单（一级） 菜单（二级） 主要功能 

我的课程 1. 课程列表 1. 进行课程的练习 

2. 支持按类别和级别对课程进行筛选 

3. 可查看每次练习的历史记录 

我的考试 1. 考试清单 1. 进行课程的考试 

2. 支持按类别和级别对课程进行筛选 

3. 可查看每次考试的历史记录 

学习档案 1. 个人成绩 1. 可查看自己的所有练习历史及统计情况 
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1.  课程管理 

1.1 前置材料准备 

1.1.1 准备对话语料 

陪练系统目前主要有两种课程模式，即问答模式和情景对话模式，相应的语料有所区别。 

问答模式借助 FAQ 模块实现，系统按照标准问列表出话，不需要识别学员应答，因此也

不需要扩写。情景对话模式可用 FAQ 或任务引擎实现，使用 FAQ 时，学员应答设置为

Q，机器人出话设置为 A，需要针对学员应答进行扩写；使用任务引擎时，与正常逻辑

保持一致。 

以下是问答模式范例： 

场景 陪练机器人： 对话机器人属于看懂听懂读懂的哪一类。 

用户：对话机器人属于读懂。 

陪练机器人：人脸识别属于看懂听懂读懂的哪一类。 

用户：人脸识别属于看懂。 

FAQ 实现 Q1：对话机器人属于看懂听懂读懂的哪一类 

A1：对话机器人属于读懂 

Q2：人脸识别属于看懂听懂读懂的哪一类 

A2：人脸识别属于看懂 

说明 Q 用于系统提问，A 用于学员点击提示后弹出答案 
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以下是情景模式范例： 

场景 陪练机器人：我有个项目想找竹间合作 

用户：请问您的项目的最终用户的行业与地区 

陪练机器人：最终用户是北京的金融行业 

用户：请您留一下您的手机。 

陪练机器人：“我的手机是 13912345678 

用户：好的，谢谢，竹间相关商务负责人会联系您。 

陪练机器人：好的 

FAQ 实现 机器人开场白：我有个项目想找竹间合作 

Q1：请问您的项目的最终用户的行业与地区 

A1：最终用户是北京的金融行业 

Q2：请留一下您的手机 

A2：我的手机是 13912345678 

Q3：好的，谢谢，竹间相关商务负责人会联系您 

A3：好的 

说明 情景模式中，如果需要机器人出第一句话，则需要将其设置为机器人的开

场白 
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1.1.2 创建机器人 

 

 

进入机器人平台创建机器人，机器人名字和描述按照 BF 的统一管理规范设置即可，对

话语言为中文。 
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1.1.3 配置问答模式机器人 

 

1）进入上一步创建好的机器人，打开【问答管理】-【常用标准问题】界面，选择【手

动添加标准问】 

 

2）按 1.1.1 中范例的内容填写 FAQ，其中机器人出话填入【标准问题】，用户回答填入

【内容】，其他设置保持默认即可，点击【保存】完成回答的设定。 
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3）完成后进行数据训练和发布 

 

4）进入【机器人设置】-【接入部署】，获取当前机器人的 appid，可复制到剪贴板上，

或者记录到备忘录、记事本之类的软件上，方便后续使用。 
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1.1.4 配置情景模式机器人 

 

1） 进入【机器人设置】-【话术设置】-【基本话术】-【欢迎语话术】的设置，将场景

故事里第一句话设置成欢迎语话术，点击确认即可。（如果脚本第一句话不是机器人出

话，则可不用设置欢迎语） 

 

2）进行手动添加或导入 FAQ，将场景故事中用户回答设置为 Q，机器人出话设置为 A，
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设置完成后效果如上图。 

 

 

3）完成后进行数据训练和发布 
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4）进入【机器人设置】-【接入部署】，获取当前机器人的 appid，可复制到剪贴板上，

或者记录到备忘录、记事本之类的软件上，方便后续使用。 

1.1.5 配置质检条件 

陪练所有质检规则与普通的通话质检的规则设定基本一致，具体可参考质检产品的操作

说明。需要注意的是，陪练课程通过【文件名】这一字段将课程与质检做对接，所以需

要为业务场景设定质检条件。 
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1.2 创建课程 

 

1） 进入【智能陪练】产品，打开【课程管理】-【课程列表】页面，点击【添加课程】

进入课程创建弹窗。 

 

2） 进入课程详情设置 
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⚫ 课程名：自定义输入 

⚫ 类别：选择【问答】或【情景】，根据课程目标选择 

⚫ 加入考试：选择【是】的，表示将当前课程作为考试内容 

⚫ 课程级别：用于控制学员学习顺序，学员只能学习不超过自己级别的课程 

⚫ 语音服务：可选择系统中定义好的语音服务，为不同的课程配置不同的 asr/tts 

⚫ 分数设定：可选择系统中定义好的分数权重，为不同的课程配置不同的评分权

重 

⚫ 课程介绍：自定义输入，用于进入陪练练习界面后的课程介绍播报 

⚫ 课程要求：自定义输入，有换行时需要用<br>标识 

⚫ 练习时长：单位为分钟，用于控制整个练习或考试的时间 

⚫ 选择机器人：选择当前企业里配置好的机器人，用于和话术对接 

设置完成后，点击【确定】即可完成课程的配置。 
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1.3 编辑课程 

 

点击列表中每项的“编辑”图标，即可打开编辑弹窗修改课程内容。 

1.4 删除课程 
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点击列表中每项的“删除”图标，系统弹出二次确认弹窗，点击“确认”后即可删除课

程。 

1.5 课程搜索 

 

支持按课程名称进行模糊匹配搜索，如输入“分期”，点击输入框内搜索图标或键盘回

车，即可搜索出名字含有“分期”的课程。 
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2. 统计分析 

2.1 课程统计 

 

课程统计模块以柱状图展示系统中各课程的考试成绩分布情况。 

横轴为分数分布，分别为 0-60、60-70、70-80、80-90、90-100；纵轴为考试次数，表

示在对应分数段出现的考试次数。 

培训老师可以看到本企业里全部的课程情况。 
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2.2 课程统计筛选 

 

支持按时间、课程级别、渠道对课程内容进行筛选。其中，时间范围用于筛选在设定的

时间范围内进行的考试。 

2.3 班级统计 
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班级统计用于记录不同渠道内学员的学习情况和考试成绩排名，当前排名依据为练习时

长。可在右上角“所属渠道”处切换要查询的渠道。 

2.4 查看学员学习详情 

 

1） 点击每项后的查看图标，可查看所选学员的学习详情 

 

2）在学员学习详情页面可查看学员的总体情况、能力模型、课程练习记录，点击每项
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后的查看图标，可分别查看当前学员的练习历史记录和考试历史记录。点击右上角的“返

回”按钮可返回上级页面。 

 

3） 考试（练习）历史情况记录了学员在对应课程下的使用情况。 

3. 设置 

3.1 用户管理 

3.1.1 用户创建 

陪练培训老师需要同时有质检主管&坐席主管的权限，陪练学员需要同时有质检坐席人

员的权限。因此在企业管理模块创建用户时需要进行相应的配置。 
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1） 在任意模块点击右上角即可展开系统设置弹窗，点击【企业权限管理】-【用户管

理】，进入本企业的用户管理页面 
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2） 点击【新增账号】，在弹窗中选择要创建的账号类型，其中“一般用户”对应学员

账号，“企业管理员”对应培训老师账号 
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3） 在创建“一般用户”时，按系统要求填写相关信息即可，之后分配角色时要特别注

意将质检机器人角色设定为“坐席人员”，其他产品的角色可以不管。 

3.1.2 用户同步 

 

回到陪练产品模块，进入【设置】-【渠道管理】页面，点击左侧【组织机构】的【全部】，

右侧即显示当前企业下所有已有的陪练用户。点击【同步用户】可将未同步的用户同步
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到陪练系统中。 

3.1.3 为用户分配机构 

 

1） 在【设置】-【渠道管理】页面，点击左侧【组织机构】的【全部】，此时可为用

户移动分组。勾选要移动的学员，点击【移动分组】，弹出【选择分组】弹窗 

 

2）选择目标分组后点击确认即可完成分组。 
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3.1.4 编辑用户角色 

 

 

点击每个用户后的【编辑】按钮，可在【编辑用户】弹窗中修改该用户的角色 
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3.1.5 搜索用户 

 

支持按姓名搜索学员，目前要求从头开始匹配。输入后点击左侧【查询】按钮即可进行

搜索。 

3.2 渠道管理 

 

在【设置】-【渠道管理】页面，点击【组织机构】一栏的【设定】按钮进入渠道设定状
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态，支持创建、修改、删除。 

3.2.1 添加渠道 

 

在渠道设定状态，点击【总部】展开该层级下所有子层级，点击下方【新增子机构】为

其添加二级机构，输入分机构名称后点击页面任意空白位置即可完成渠道新增。点击上

方【离开设定】保存设置。 

注：渠道只能对应【总部】下的二级机构，其他层级均无效。 
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3.2.2 修改渠道 

 

在渠道设定状态点击渠道右侧的“编辑”按钮即可进入编辑状态，修改好渠道名后占界

面任意空白位置即可完成修改，点击上方【离开设定】退出渠道设定状态。 

3.2.3 删除渠道 

 

在渠道设定状态点击组织机构栏最下方的【删除机构】，弹出删除确认弹窗，点击【确



竹间智能®陪练机器人产品用户手册   

竹间智能科技（上海）有限公司 

   

34 

定】即可删除当前渠道。 

3.3 语音服务配置 

 

1) 语音服务列表展示当前环境中配置的所有 tts/asr 服务，可编辑和删除；点击右上

角【新建语音服务】按钮，进入新建服务弹窗 
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2) TTS 服务编辑时，必须需要设定服务名称；服务器地址默认本机；语速、语调为数

字，不填为默认；音库为服务器中 tts 服务的音库名； 

 

3) ASR 服务编辑时，必须需要设定服务名称；服务器地址默认本机；模型 ID 和热词

ID 填写语音服务器中已有的 ID 
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3.4 分数权重配置 

 

1） 分数权重配置可设定情绪占比、语音质检、话术规范的占比，以支持为不同的课程

设置不同的分数权重；列表中的配置支持删除和编辑；点击右上角【新建权重规

则】按钮，可打开新建分数权重弹窗 
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2） 权重规则在编辑时，可为每个评分类别后设定不同的数值，支持到两位小数；其

中，若情绪控制设定为 0 分，则表示使用此权重规则的课程不调用图像情绪模块 

4. 学员练习 

用学员账号登录后，在【我的课程】-【课程列表】里可看到培训老师分配给自己的所有

课程。学员可进行课程练习、练习历史查看等操作。 
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4.1 查看课程列表 

 

课程列表里展示了培训老师分配给自己的所有课程及相应的练习情况。支持按课程类型

和课程级别进行筛选。 
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4.2 查看推荐课程列表 

 

推荐课程列表里展示了由质检或助手基于质检结果推荐的课程。 
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4.3 问答模式练习 

 

1） 选择课程类型为“问答”的课程，点击列表右侧的去练习图标，即可进入问答模式

对话界面。 
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2） 点击右上角【开始】按钮，开始练习。第一次使用时浏览器会请求摄像头与麦克风

权限，需要手动允许后才能正常使用。 

 

3） 点击【开始说话】进行回答，回答完成后点击【结束说话】，系统会将 asr 识别结

果自动发送。 

 

4） 题目全部答完后，系统会主动提示“场景训练结束“，点击右上角【结束】按钮，
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提交练习结果。 

 

5）练习结果出来后，点击【查看详情】可查看自己答案命中的得分点。 

4.4 情景模式练习 
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1） 选择课程类型为“问答”的课程，点击列表右侧的去练习图标，即可进入情景模式

对话界面。过程中操作方法与问答模式练习一致，点击【结束】按钮后可等待练习

结果。 
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2） 点击练习结果中的【情绪控制】，可展示本次练习过程中的情绪表现。当鼠标停在

【情绪趋势】图表上时，会展示该时刻各情绪的占比情况。上方的图例可用于控制

某特定的情绪趋势的显示与关闭。 

 

3） 点击练习结果中的【语音质检】，可展示本次练习过程中的语音表现。当鼠标停在

【语速趋势】图表上时，会展示该时刻的语速值，图表中绿色线段表示语速符合规

范，红色线段表示语速过慢或过快。 
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4） 点击练习结果中的【语音质检】，可展示本次练习过程中的话术表现。对话节点栏

中每项内容都可以折叠或展开，每个对话节点内展示质检点及其合/违规情况。 

4.5 查看练习历史 
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1） 点击每门课程后的历史图标，即可进入该课程的练习历史情况页。该页面展示当前

学员在该课程下的历次练习情况，包括练习时间、得分、用时等。点击查看图标可

进入对话详情页 

 

2） 在对话详情页可查看历史对话详情，以及练习结果详情。 
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5. 学员考试 

用学员账号登录后，在【我的考试】-【考试清单】里可看到培训老师分配给自己的所有

考试内容。学员可进行课程考试、历史查看等操作。 

5.1 查看考试列表 

 

考试清单里展示了培训老师分配给自己的所有考试及相应的考试情况。支持按课程类型

和课程级别进行筛选。 
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5.2 问答模式考试 

 

1） 选择课程类型为“问答”的考试，点击列表右侧的去考试图标，即可进入问答模式

考试对话界面。 

 

2）考试界面相比问答练习界面有所区别，其余操作与练习一致。当考试成绩达到 80 分
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以后，考试列表会显示该课程已通过。 

5.3 情景模式考试 

 

1） 选择课程类型为“问答”的课程，点击列表右侧的去练习图标，即可进入情景模式

考试对话界面。 
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2） 考试界面相比情景练习界面有所区别，其余操作与练习一致。当考试成绩达到 80

分以后，考试列表会显示该课程已通过。 

5.4 查看考试历史 

 

 

点击每门考试后的历史图标，即可进入该课程的考试历史情况页。该页面展示当前学员
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在该课程下的历次考试情况，包括考试时间、得分、用时等。点击查看图标可进入对话

详情页。 

 

6. 查看学习档案 

用学员账号登录后，在【学习档案】-【个人成绩】里可看到自己的总体练习情况、累计

能力模型、课程使用详情等信息。 

6.1 查看个人总体档案 
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6.2 查看课程练习历史 

 

1） 点击每门课程后的【练习历史】图标，进入到该课程的练习历史情况页。 

 

2）支持查看该课程的所有练习记录，点击查看可进入对话详情页，与 4.4 节一致。点

击【返回】可返回上层页面。 
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6.3 查看课程考试历史 

 

1） 点击每门课程后的【考试历史】图标，进入到该课程的考试历史情况页。 

 

2）支持查看该课程的所有考试记录，点击查看可进入对话详情页，与 5.4 节一致。点

击【返回】可返回上层页面。 


