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“奔袭300公里”的客服体验



为什么没有“百分百”客服
客服访客

排队

平均排队成功时间     1m46s

平均排队放弃时间     4m26s

最长排队时间          29m16s

响应时间

首响 26s

平均响应时间 44s

评价

满意度 79.61%

解决率 76.36%

留言

数量 80

处理率 79.5%

平均咨询用时  320s

平均每个客服每日接待会话 150

同时最大接待量      8 工作饱和度  84.34%

工作时长

在线时长        9.7h

忙碌时长        2.6h

会话转接数  120

会话总结率  61.46%

质检覆盖率 1%～3%



怎样挑选一个好的AI客服系统

访客 客服 企业

1. 无机器人感知

2. 直接咨询0排队

3. 快速得到响应

1. 提高2~3倍工作效率

2. 提高工作质量

3. 做更有价值的工作

1. 提高订单转化率

2. 提高客户满意度

3. 降低运营成本

4. 减少客户流失率



AI在客服领域的应用



客服AI技术-感知智能
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客服AI技术-认知智能
交互层

语法库

业务数据

过滤词库

专业词库

同义词库

分词 词向量 词性标注 实体识别

智能
学习

语料
训练

句式分析 容错去噪 词义泛化 指代消解

相似度计算 上下文理解 意图识别 知识图谱

意图库 问答库 聊天库

分词标注

语义理解

知识管理



AI客服场景化解决方案



接入网关

多渠道接入
WEB WAP
APP 电话
微信 微博

小程序 QQ
短信 邮件

二维码 物联网

用户识别
用户身份

地域
基本属性
行为轨迹

爱好
意图

路由中枢

排队策略
绿色通道
优先进线
按序排队

会话式留言
表单式留言

分配策略
1对1分配
专属客服
熟客优先
负载均衡

按地域分配
按客服能力配

客服工作台

客服管理

质检 绩效
监控 预警

排班
接管

业务系统

CRM 工单
订单 物流

ERP
知识库

BI

数据仪表板

自动数据关联

报表钻取

数据挖掘

多元数据整合

数据仓储营销系统

人工客服
会话协同
智能切换
富媒体

营销推荐

咨询总结
实时看板
用户轨迹
互动记录

机器人客服
智能问答
智能代理

NLU
TTS

深度学习
文本挖掘

意图识别
情感识别

ASR
OCR

文本聚类
知识图谱

人机协同



AI场景-智能坐席

构建知识库发起咨询

发送回复 更新知识库



并不“智能”的AI

应用场景单
一，大量知
识只能用在
简单问答

1

准确率低，
高客单价及
高要求的客
户不敢大面
积应用

2

知识库维护
成本巨大，
投入人力未
减反增

3

机器人与人
工客服各自
分割，难以
高效协作

4



AI客服的三条“生命线”

异常处理线
无答案 人工审核 预警 实时监管

会话监控线
情绪监测 智能标记 智能预警 实时质检

会话流水线
自动消息

售前咨询 营销推荐

协助下单 添加线索

售后投诉

添加工单 邀请评价 咨询总结
机器人

人工

常见问题 查询订单















AI新职业-训练师

文本挖掘       业务定义

数据清洗       数据分析

数据筛选       人工标注

数据

调整模型        调整模型

算法组件        模型组件

训练 

场景识别        会话分析

知识库构建     智能标签

应用管理



AI重构智慧云客服



小能AI 应用平台
API Framework

系
统
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控制台（管理、规则、配置）

知识库

静态问答 智能代理 知识图谱

机器人管理
文本对话 文本辅助 语音辅助 语音外呼

意图
识别

智能
质检

智能
总结

智能
分配

训练师平台

构建 调优 分析

小能AI 技术平台
X-Brain

语义理解 意图识别

问答管理 任务引擎

自动聚类 智能标签

策略训练 文本挖掘

X-Box

情绪识别

文本 人脸语音

语音合成

TTS

图像识别

证件 SKU人脸 OCR

语音识别

声调 语速 声纹 ASR

第三方技术服务

业务场景应用

在线客服 AI SDK 呼叫中心 AI SDK场景变量

应
用
数
据
接
入

会话

留言

评价

轨迹

CRM

工单

商品

订单

物流

账户



AI关键场景指数提升

访客

排队数 0

首响时间 <1s

问题解决率提升 10%

问题解决时间减少 20s

消极会话降低 30%

客服

日均接待会话量

会话总结率

员工敬业度提升

同时最大接待量 20

500

100%

60%

企业

质检覆盖率

人力成本降低

客户口碑提升

100
%

30%

20%



牵手生态伙伴 共囊智服未来

电 商 行 业 金 融 行 业

家 用 电 器

B2B

消 费 电 子汽 车 行 业

医 疗 行 业 O2O

教 育 行 业

B 2 B



小能“AI”驱动客服全面升级




