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梁宁：2020，为什么我们这么痛苦？

“进入智能时代，如何构建未来数字社会的

生活场景和工作协同？”

我们不想做中间沉没的一代
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数据激增



难看的数字，难得的数据

76.7%

1.1%

22.2%

A.非常有必要 B.完全没有必要 C.需要视情况而定

*纷析智库和nEqual 恩亿科共同发起的《调研|疫情之下，企业数字营销关键决策》，来自汽车、快

消、零售、IT/3C、金融、教育等多个行业，共计183家企业参与。以下简称调研。

超过98%的企业认为需要通过数字化方式拉动实体经济增长

面对类似疫情的危机，您认为企业的管理及营销是否有必要快速向数字化方式升级，

通过数字经济拉动实体经济增长：
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2011-2020历年黄金周商品零售总额
单位：万亿元人民币

*数据来源：中国商务部，观演天下，毕马威分析

腰斩的业绩数据预估 倒逼的数字化转型

历年春节黄金周零售销售额统计

对比图及2020年预测

超过98%的企业认为

需要通过数字化方式拉动实体经济增长



送上门的数据



用半年以上自觉养成线上行为习惯
（没得选）

数据几乎要什么给什么
（误以为跟疫情监控有关）

大把时间等你来种草
（不能正常上班）



新产生的数据



新的设备：可穿戴设备、物联网

新的技术： 5G、边缘计算、区块链



新发掘的数据



20%结构化数据

非结构化数据
半结构化数据 80%



服务全过程数据化

Order
点餐

Reception
接待

Serve
上菜

Dining
用餐服务

Check
结账

Delivery
送客

• 排队长度

• 进店转化率

• 迎宾标准话术

• 顾客关怀

• 正确设台

• 点餐标准话术

• 主动促销

• 确认POS单

• 核对菜品报菜名

• 用餐提示标准话术

• 主动询问顾客需求

• 上菜速度

• 立即回应顾客召唤

• 及时收空

• 结账速度 • 标准送客话术

• 询问意见及建议

• 收台速度





通过音频分析了解客户需求及满意度

顾客不满的交互片段顾客不满的交互片段

• 抓取音频中的关键词，再截取

整段交互音频。比如，抓取服

务员语音中的关键词“对不

起”、“不好意思”；

• 抓取顾客语音中表示不耐烦、

愤怒的关键词“为什么”等。

顾客有需要的交互片段顾客有需要的交互片段

• 抓取音频中表示需要的疑问语
句等。

• 打消用户顾虑，主动避免问题。

比如：多长时间上餐，需要等

位多长时间等

礼貌话术礼貌话术

有效话术有效话术

• 提升品牌好感度的话术， 比如，

“好吃您常来”等

• 顾客点了什么

• 服务员推荐了什么

• 顾客最后点了什么

• 菜品推荐成功率（最终结果）



迎宾示例

员：欢迎光临喜家德虾仁水饺，水饺现包现煮无需等位，5到8分钟上餐，欢迎进店品尝！

员：招牌水饺里有大虾仁，欢迎光临，欢迎品尝！

员：欢迎光临喜家德虾仁水饺，东北水饺代表，因为好吃干净突破500家店，水饺现包现煮5
到8分钟上餐，欢迎光临，欢迎品尝

Welcome
迎宾

Conduct
领位

员：你好，欢迎光临喜家德虾仁水饺！

员：欢迎您！1位吗？

员：来里面请！

员：来！ 伙伴儿！1位的接一下！

标准话术
+1

标准话术
+1

标准话术
+1

标准话术+1



服务内容的数字化分析
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欢迎光

临喜家

德虾仁

水饺

您慢走！

好吃常

来！

水饺现

包现煮

无需等

位，5到

8分钟

上餐

水饺现

包才好

吃，大

概需要

8到10

分钟，

您看可

以吗

喜家德

虾仁水

饺，东

北水饺

代表

调料在

自助餐

厅，需

要请调

取

薄荷糖

餐后清

新口气

欢迎进

店品尝

虾仁水

饺里有

个大虾

仁

606 599 589 
547 

478 

401 399 

296 

孙可 赵彩霞 李诗 王大望 张彬 刘阳 张丹 李思勤

75 
69 

66 

45 

20 

11 9 

2 

王大望 赵彩霞 孙可 李诗 张彬 刘阳 张丹 李思勤

标准话术执行情况 服务跟进执行情况 主动促销执行情况

4月13日话术计数
No. of standard scripts

4月13日服务跟进计数
No. of service follow-up

4月13日主动促销计数
No. of active promotion



发现客户满意度及关注点

满意度 需求点 抱怨点

可以支付宝付款吗？

扫这个码可以自助点餐吗？

能不能把音乐声关小一些？

你得告诉我到底多久能排到

盘子没洗干净

披萨饼皮太干了
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过犹不及



熵
Shang



数据如何产生价值

Insight
洞察

Systemize
体系

Link
链接

Data Information Knowledge Wisdom



从以人为中心，到以需求为中心

优化速度

优化颗粒度

快

（预判）

（自动）

（手动）

慢

粗 细（单一） （组合） （动态）

以平台为中心

以人为中心

以需求为中心
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智能驱动



我们跟AI是什么关系？

AI



技术与人之间是一种相互学习的协作关系



哪种机器人更智能?

新需求：吸引眼球 老需求：扫地



共识度

人工协作程度低

高
行业成熟度

新技术新工具

新流程

新分工

新模式

新角色

新行业标准

智能变革成熟度路线图
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知识沉淀



知识图谱

传承 提供支持人机协同的通用语义表示，帮助人们协同积累知识，并把知识传承

给机器，进而让机器的计算结果可以被人理解和信任

提效 提供结构化知识表示的最低限度共识，把计算任务托付给机器

知识图谱是开放人机协同知识管理的知识组织机制。它不但为开放数据互联

与融合提供了规范，也为领域知识的积累与复用提供了协同管理机制。它具

备如下特点：



当我们讨论知识图谱

知识图谱是具有一定规模的基于

有向图结构管理的知识库，是信

息与知识管理的一种工具，属于

知识工程应用之一

知识图谱是基于语义网络的知识

构建和理解平台

知识图谱是实体关系的可视化和

关系推理平台

知识图谱是解决语义识别和图像

识别等等的各种技术集合

Graph Database Semantic Network Visual Relationship Technology Collection

知识图谱的形态

数据在线 人机协同 知识管理 组织机制





The future mission of mankind

is to generate Data

人类未来的使命是产生数据



微信扫码获取

《MarTech范式变迁——CDP商业价值白皮书》

作者：nEqual恩亿科商务市场部
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嘉宾对话



王凯航
明略科技副总裁

nEqual 恩亿科 增长合伙人

钟芳华

百胜中国服务共享企划副总裁

史炎
猫头鹰喜剧创始人

知名脱口秀演员、培训师



Thanks


