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0 引言

当前，我国电信运营商面临“增量不增收”［1-2］、网

络运营成本居高不下、内部效率影响市场响应敏捷性

等挑战［3］。为应对以上挑战、提升企业发展质量，电信

运营商早已踏上数字化转型之路，数字化赋能企业运

营效率效益提升初见成效［4］。但为了不断适应经济、

社会、技术发展，电信运营商仍需积极拥抱人工智能

（Artificial Intelligence，AI）等新技术，发展新质生产力，

持续提升生产运营管理水平，推动企业进一步降本增

效［2］。

AI大模型依托长上下文推理、多模态能力、预训

练、微调训练、检索增强生成（Retrieval-augmented
Generation，RAG）等核心技术［5］，能够深刻理解人类意

图，自主生成连贯且符合语境的高质量多模态内容，

具备优秀的对话交互与任务执行能力，能够赋能新质
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摘 要：
为适应经济、社会、技术的快速发展，更好应对新时代挑战，电信运营商需要积

极推动人工智能技术的场景化应用，进一步提升生产运营管理水平。基于电信

企业实践，提出基于大模型的电信运营商人工智能技术架构，以及由该架构支

撑的智能化应用框架，介绍了大模型在电信运营商营销、交付、客服、网络、信息

技术、办公和供应链管理等方向的落地应用。实践证明，人工智能应用能够在

精准营销、交付实训、客户服务、网络节能等场景实现降本增效。

Abstract：
To adapt to the rapid developments in economy，society，and technology，and address the challenges of the new era，telecom

operators need to proactively promote the scenario-based application of artificial intelligence（AI）technologies to further

enhance their operational management capabilities. Based on the practices of telecom enterprises，it proposes an AI

technology architecture for telecom operators based on large models，along with an intelligent application framework

supported by this architecture. It introduces practical implementations of large models in various domains including marketing，

delivery，customer service，network operations，information technology，office operations，and supply chain management.

Practical results have demonstrated that AI applications can reduce costs and improve efficiency in scenarios such as precision

marketing，delivery training，customer service，and network energy conservation.
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生产力发展［6］。电信运营商积极布局大模型领域［7］，

担当AI服务的提供者和AI技术的使用者［8］，探索大模

型在企业生产运营管理中的应用，并付诸实践。在大

模型赋能网络运营智能化方面，现有研究提出流量预

测、资源动态分配、故障智能检测、网络参数自动调

整、节能等应用方向［9-11］。在大模型赋能客户服务方

面，马晓亮等人［12］采用标准提问和大模型相结合的方

法大幅度提升特定领域知识推荐准确率；徐楠［13］提出

基于大模型的自然语言理解和生成能力研发的客服

系统，其与人的交互将更贴近人类习惯。在大模型赋

能电信行业合规审计方面，张祎轶等人［14］通过自然语

言处理技术自动提取审计关键信息并进行分析，生成

针对性合规策略建议。但这些研究多集中于单领域

智能化场景的探讨，并未从企业生产运营的整体视角

提出大模型赋能的应用全景。

本文基于电信运营商探索大模型应用的实践，创

新性地从电信企业整体生产运营视角，提出大模型赋

能企业发展的智能化应用全景图，为电信运营商加快

将大模型技术全面融入生产运营场景提供参考，帮助

企业提高运营管理水平，赋能高质量发展。

1 电信运营商开展大模型场景化应用的基础

大模型的场景化应用需要以数据要素、信息技术

（Information Technology，IT）要素充分融入场景为前

提，这意味着企业的数字化转型需要达到一定的成熟

度才能发挥大模型的效用。近年来，电信运营商充分

发挥自身网络与业务运营系统的规模化优势，利用数

据资源［15］和基础设施资源禀赋［4］，纵深推进数字化转

型，形成规模化的数字赋能场景，为大模型场景化应

用奠定了良好基础。然而，数字化转型仍存在诸多痛

点，亟需推动大模型融入场景释放价值，突破传统 IT
系统的局限性。

1.1 数字化转型成效

1.1.1 业务转型

数字化助力营销更精准。构建面向“全客户、全

业务、全视野”［16］客户洞察数字化体系，对于公众、政

企市场各类客户，通过数据分析进行聚类，生成靶向

营销策略，并面向一线营销人员进行投放。

数字化助力交付更高效。基于网络资源与用户

的精准匹配，实现线上订单交付流程流水线式再造，

灵活调度各环节交付人员，地图选点、就近派单、全程

可视等功能确保交付效率大幅提升、交付质量可管可

控。

数字化助力服务更优质。以客服热线为枢纽打

造线上线下一站式服务体验，基于AI小模型建成自助

智能服务能力，更加敏捷地解决通用性、常规性问题。

1.1.2 网络与 IT转型

数字化助力网络运营更精益。构建“网络质量提

升—运营降本增效”的闭环多级协同运营体系，实现

网络精准规划、故障一键定位、多维智能优化、业务敏

捷交付，网业协同能力大幅度提升。

数字化助力 IT建维更规范。构建基于敏捷与De‑
vOps理念的研发过程管理平台，提供“需求—开发—

测试—发布—运维—运营”的端到端工具支撑，推动

软件研发效能提升，实现系统平稳生产运行。

1.1.3 管理转型

数字化助力企业管理更精细，实现“量质构效”指

标数据从总部穿透至一线网格。数字化使合同签订、

物资采购等各类流程周期大幅缩短，企业各类生产要

素配置效率显著提升。

1.2 数字化转型挑战

尽管数字化转型推动了电信运营商降本增效，但

在以下方面转型成效不足，仍有提升空间。

1.2.1 业务领域

在营销方面，电信政企业务涉及千行百业，售前

资讯分散，只能通过客户经理时刻关注并搜索相关新

闻获得资讯；政企客户划分的精细化程度不足；营销

人员产能受限于个人经验与沟通能力。

在交付方面，装维交付电话预约等工作主要依靠

人工，多为重复性劳动；装维工程师的水平提升依赖

实操经验，难以快速提升。

在客服方面，当前自助智能服务解决复杂问题的

能力不足，依赖人工处理，处理链条较长；客服人员与

客户交互时需手动搜索知识，效率不高。

1.2.2 网络与 IT领域

在网络方面，涉及多专业的网络故障处置存在断

点、堵点，各专业协同效率较低；同时，需要加强电信

网络的能源消耗和运营成本管控。

在 IT方面，在 IT系统研发过程中，人工编写代码

重复性工作量大；在 IT运维工作中，人工处置速度取

决于经验；在数据管理中，复杂数据分类分级不够准

确，数据异常访问与传输管控困难。

1.2.3 管理领域

经营分析报表制作、采购文件编制等重复性工作
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多，耗时耗力；风险管控复杂，大多依赖个人经验，缺

乏标准化研判能力。

2 基于大模型的电信运营商AI技术架构

面向业务挑战，电信运营商打造AI应用能力，基

于原有技术架构引入大模型技术，实现模型与算力、

数据、应用的协同。本文提出一种电信运营商AI技术

架构（见图1）。

智能算力基础设施层包括智算中心、算力、运力、

存力以及算力网络一体智能编排调度平台，支持跨地

域的算力智能调度，同时面向算力网络及基础设施提

供安全能力。

数据中台则面向 AI应用进行升级，打造贯穿采

集、清洗、标注、使用、运营、评价等全过程的数据集智

能生产流水线，包括数据处理平台、标注平台、高质量

多模态数据集、数据集管理平台和知识中心，可实现

数据集一站式供给和管理、服务模型训练。

大模型体系包括基础大模型、模型即服务（Model
as a Service，MaaS）平台和行业大模型。其中，基础大

模型一般包括企业自研大模型以及DeepSeek等开源

大模型；MaaS平台提供选模型、改模型、用模型等通用

工具，为模型外挂RAG工具和安全护栏；行业大模型

包括基于基础大模型构建的各类行业场景模型。

智能中台提供专业小模型、智能体开发与运营工

具以及支撑场景构建的AI通用组件，实现场景赋能。

智能应用是基于以上各层次生长出的场景化应

用。该层聚焦电信运营商业务、技术、管理等各领域

的重点场景，利用大模型技术能力形成新型应用程

序，推动业务降本提效。

3 大模型赋能电信运营商的典型智能化应用场

景

3.1 智能化应用总体框架

电信运营商以融合大模型能力的AI技术架构为

图1 电信运营商AI技术架构
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基础，面向生产运营管理的各个领域，深入推进智能

化应用，力求重构生产要素配置方式。电信运营商智

能化应用的总体框架示例如图 2所示。在业务领域，

AI应用于市场营销、业务交付、客户服务等重点环节；

在技术领域，AI深度融入网络运营、IT技术创新等方

面；在管理领域，AI赋能办公、采购等典型场景提质增

效。随着各类场景全面融智，生产流程、服务模式与

管理体系实现重构，AI为企业高质量发展注入新动

能。

3.2 AI+市场营销

3.2.1 客情深度洞察

基于大模型的RAG与大规模联网搜索能力，紧密

追踪国家政策、时事新闻、公开市场资讯、法律法规变

动等信息，并通过语义理解和推理能力进行解读和智

能分析，完成商机自动挖掘，生成标讯和资讯总结并

向特定营销人员进行推送，实现从手动搜索资讯、凭

经验发现商机到商机和营销资讯精准投放的转变。

3.2.2 客户精准营销

基于大模型的深度语义理解和推理能力，对政企

客户的行业属性、在产业链中的位置、产业链上下游

情况进行智能分析，实现对客户的智能聚类。面向聚

类后的特定客户或客户群体，基于商机、标讯、营销资

讯智能推荐产品、解决方案、案例，实现项目级解决方

案精准推荐。

3.2.3 营销技能实训

针对不同的营销岗位构建具有电信运营商特色

的营销话术知识库，辅助提升员工水平。在营销前，向

员工定向提供话术知识，利用大模型生成演练场景，基

于多模态能力提供语音或文字演练并进行评价。在营

销中，基于意图识别和RAG能力，向员工推荐与客户

需求相匹配的营销策略。在营销后，结合员工近期业

绩数据，洞察营销短板，提供针对性复训演练。

3.3 AI+业务交付

3.3.1 交付预约外呼

通过 AI智能外呼能力分担人工工作量，降低成

本。系统自动发起外呼，通过大模型的多模态交互能

力与用户进行语音交互，并通过深度语义解析，获取

订单交付的关键信息，如地址、产品等，确保准确完成

订单的装维交付。智能判断是否需要人工介入，当检

测到语音交互中存在“低置信度理解”等异常交互情

况时，系统无缝转接至人工坐席。系统支持基于企业

自定义规则对外呼录音进行智能质量评价，促进服务

质量提升。

3.3.2 装维实训

结合大模型与虚拟现实技术，打造不同环境、不

同场景的三维仿真装机实景演练功能，覆盖各类操作

的标准动作，为装维人员创造足不出户进行操作演练

的条件。基于大模型的文本生成、上下文理解、思维

链、RAG等能力，打造面向不同岗位的陪练机器人，模

拟产生具体生产场景中的客户话术，针对装维人员的

回答进行追问内容生成，并从完整性、沟通策略恰当

性等方面对工程师的回答进行智能评价，提升工程师

专业沟通能力。

3.4 AI+客户服务

3.4.1 智能交互服务

通过不断升级运营商既有的自动语音识别模型，

结合大模型的上下文理解能力，提升智能客服场景化

的多轮对话能力，增强方言、小语种识别的准确性以

扩展智能服务覆盖面。升级文字语音转换（Text To
Speech，TTS）模型，提升声音拟人度，为用户提供更贴

近自然人的服务感知。打造差异化服务能力，基于大

模型的内容生成能力，为高星级客户提供专属欢迎

图2 电信运营商智能化应用总体框架示例
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语、生日祝福等特色服务。

3.4.2 问题一键诊断

基于大模型实现网络、终端、产品订购、停机等客

服常见问题的“一键诊断”。构建企业内部网络、终端

操作、产品信息、停复机问题等的相关知识库，结合大

模型的自然语言理解能力快速解析用户提问意图，并

通过RAG能力生成相应的答复，大幅缩短智能客服或

人工客服解决问题的时间。

3.5 AI+网络运营

3.5.1 故障监控与处置

依托大模型能力提升网络故障识别、诊断、评估、

调度、修复、复盘全流程的智能化程度。基于多模态

数据分析能力和预先构建的网络运维知识图谱，自动

分析网络性能劣化等情况，智能识别跨专业关联故

障，并快速筛查相关节点、路由，实现故障根因的准确

定位，同时智能分析业务的影响范围，动态评估故障

处理优先级，为一线调度提供决策支持。在故障处置

过程中，通过智能体实现工具或远程接口的自动化调

用，辅助一线人员提升处置效率。故障解除后，对故

障处置全流程进行智能复盘评价，推动诊断和处置模

型的持续迭代优化，实现故障管理能力的自我进化。

3.5.2 节能降耗

基于大模型的多模态数据分析能力，对用户感知

和基站能耗水平进行综合评估，并利用长序列时空预

测能力，精准建模和预测业务潮汐，自动执行设备深

度休眠、通道静默、有源天线单元（Active Antenna
Unit，AAU）启停等策略，形成小区的个性化节能方案。

在节能策略执行过程中，实时识别弱感知小区，利用

基站智能单板、信道状态信息增强等技术实现业务秒

级按需唤醒，保障用户体验。

3.6 AI+IT技术创新

3.6.1 智能研发

构建基于大模型的智能编程辅助体系。在开发

阶段，利用大模型的代码生成与补全能力，将自然语

言需求直接转换为代码，并构建代码优化、代码注释

等能力，减少编程中的重复劳动，提升开发效率。打

造基于RAG能力的低代码开发平台，将业务需求与内

部模板库进行实时匹配，实现模板智能推荐，从而支

持开发者与业务人员快速构建表单类、大屏类等轻量

应用，实现研发范式革新。

3.6.2 智能运维

通过RAG、提示词工程等技术手段，构建智能运

维工具，提升运维效率。基于海量预训练数据，利用

大模型对异常日志进行语义分析，并结构化展现为便

于运维人员理解的自然语言。基于RAG能力，将应急

预案、历史故障报告等构建为向量知识库，实现故障

信息与应急预案和相似的历史故障的匹配，生成解决

方案建议，提升故障处置的准确性和效率。

3.6.3 数据安全监控

将企业的数据分类分级规则注入模型，基于大模

型多模态和自然语言理解能力，对结构化与非结构化

数据进行全局语义理解。相较传统的正则表达式判断

方式，该方式能更准确地识别敏感词语与语境，从而准

确设置分类标签。依托序列建模与异常检测能力，构

建用户的动态行为基线画像，通过计算当前操作序列

与行为基线的偏差，评估数据泄露风险。

3.7 AI+办公管理

3.7.1 经营分析报告生成

通过融合大数据与大模型技术，实现以自然语言

对话的方式查询单指标、多指标数据，利用思维链能

力，按照区域、时段等维度进行数据汇总、对比、排名，

并对数据进行深度洞察，对经营指标异常进行诊断，

支持按预设模板或大模型生成的创意模板快速生成

图文报表，大幅度降低经营分析工作的人力投入。

3.7.2 公文写作

为了使公文写作更符合企业行文规范与文化特

色，基于RAG能力构建包含新闻、公告、会议纪要、法

治文件等历史公文的知识库。借助大模型的语义理

解与信息抽取能力实现大纲提取或生成，对历史公文

进行仿写，或参照历史公文对文章进行润色，支持问

答与写作一体化的交互式写作模式，提供写作校对、

公文排版等功能，全面提升写作质量与效率。

3.7.3 风险防控

打造财务、审计和纪检领域的风险防控应用。基

于对历史财务风险数据的智能分析，构建财务风险监

控地图，持续监测重点领域、关键节点，并进行可视化

展示。建立审计报告、纪检案件等历史信息的专业知

识库，基于RAG能力识别审计风险，结合案情智能推

荐同类案件，辅助审计风险控制和纪检案件办理。

3.8 AI+供应链管理

3.8.1 采购文件生成

借助自然语言生成能力，通过对历史采购文件、

招标文件、合同等语料进行学习与模仿，自动生成符

合企业规范格式与专业要求的新采购方案、招标文件

詹天仪，王春佳，王东升，柳雨晨，孟明明，盛新鹏
大模型赋能电信运营商应用场景研究

本期专题
Monthly Topic

05



2026/03/DTPT

与合同文本，有效减少人工编写采购文件的重复劳

动，提升工作效率与文档质量。

3.8.2 合作方服务

为合作伙伴提供采购相关的信息智能咨询服务，

提升供应链协同效率。构建基于RAG的采购资讯智

能问答系统，对本企业的采购政策、流程规范、系统操

作等提供信息咨询。

4 结束语

本文提出的基于大模型的智能化应用场景已经

在电信运营商实施落地并取得成效。在某直辖市进

行的试点应用中，客户精准营销功能推送超 200条名

单制客户商机，形成 18份行业洞察报告，部分商机已

形成转化；在某省的试点应用中，装维实训功能单月

帮助 2.9万员工完成近 10万次实景演练；AI+客户服务

各类场景的协同应用，使前台客服一次性解决问题的

比例达 87.3%，坐席通话时长下降 16%，智能服务占比

超 85%；节能降耗功能帮助企业实现单位信息流量综

合能耗的下降，综合能耗较 2020年下降了 20%；公文

写作功能支持 10余类公文的一键成文写作；采购文件

生成功能提升了采购方案与招标文件的编制效率，效

率提升了 30%，文件可用率超 80%。实践证明，本文提

出的基于大模型的应用场景，能够有效地帮助电信运

营商提高资源配置效率，提升决策水平，优化员工和

客户的体验。

尽管大模型为电信运营商数字化转型的智能跃

升提供了新动能，但其应用仍面临多方面的挑战，包

括电信领域场景化的专用数据集、知识积累不足，制

约了行业模型的性能和应用效果；支持智能体高效运

作的模型上下文协议（Model Context Protocol，MCP）工

具生态建设仍处于早期阶段；智能化能力对智能算力

资源的消耗较大，运行成本较高等。未来，应致力于

持续系统化地建设客户服务、信令等领域的高质量数

据集，围绕重点AI场景强化知识的全生命周期高效管

理；定义标准化MCP接口协议，将任务调度、网络控

制、资源调度等核心能力封装成可供智能体调用的工

具；发展面向电信场景的轻量级高效模型，综合运用

模型蒸馏、模型剪枝等技术，进一步提升算力成本和

模型性能之间的平衡性。
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