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引  言

在电子商务中，客服发挥着重要的作用。通过沟通和服务心智，客服除显著提升用户下单率之外， 

也成为电商客户关系长期维系的重要手段，也是延长电商客户生命周期的重要通道。在电商的运营中， 

有较多的行业诉求、个性化诉求，也存在着许多共建的场景和机会，通过标准化可以强化协同，在提高 

核心人力投入效率的同时，提升服务竞争力。

对于直播电商，相较于传统电商客服，具有一些特殊的特点，比如：直播间中，用户的咨询问题混 

入大量的公评评论中；用户更多的会在直播间直接发问，而不是进入传统的客服服务通道；直播电商的 

实效性导致用户心智更期待近乎实时的反馈，否则极大影响成交率等等。可以看出在直播电商中由于一 

对多的服务模式，加上极强的实效性要求，智能客服是提供精细化高效服务的重要补足。

通过智能客服，可以在电商服务中提升可服务用户的规模，提高咨询响应效率和服务转化效率，进 

而引入增量导购能力，协助实现业务持续增长。
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电子商务智能客服系统技术要求

1  范围

本文件确立了电子商务智能客服系统框架，描述了服务流程，规定了系统配置和知识库的技术要求、 

安全要求以及评价指标。

本文件适用于电商智能客服系统的设计、开发和运营

2  规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。 

凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T 22239-2019  信息安全技术 网络安全等级保护基本要求

GB/T 35273—2020    信息安全技术 个人信息安全规范

GB/T 36339-2018  智能客服语义库技术要求

3  术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

智能客服系统 intelligent customer service system

基于自然语言处理、语音识别、文本到语音转换等多种人工智能技术的客户服务系统。通过与用户 

进行单轮或多轮交互，将用户的问题进行汇聚融合，依赖于系统所维护的背景知识库以及接口组件，实 

现智能对话能力，为用户提供所需要的信息和服务。简称为“智能客服 ”。

3.2

知识库  knowledge library

存放知识点的库。将知识点按照业务关系进行分类，组织在一起形成树状结构的库。 

[来源：GB/T 36339 -2018，定义2.13]。

3.3

知识点   knowledge

对某个概念的完整并且不可再分的描述，包含属性知识点和自定义知识点。 

[来源：GB/T 36339 -2018，定义2.10]。

3.4

电子商务 E-commerce

通过互联网等信息网络销售商品或者提供服务的经营活动。 

[来源：GB/T 38652-2020，定义2.1]。

3.5

网络直播 live streaming

基于互联网，以视频、音频、图文等形式向公众持续发布实时信息的活动。
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3.6

直播电商  live streaming e-commerce

以网络直播形式，从事商品或服务销售的电商模式。

3.7

推荐问  guesstimated questions

智能客服无法准确识别用户意图时按照识别意图的相近程度猜测用户咨询的问题。 

注：通常智能客服在推荐问触发时将推荐问发送给用户进行确认。

3.8

会话 session

用户发起客服咨询，到结束客服咨询的完整过程。

注：会话可能基于人工客服实现，可能基于智能客服实现，可能基于人工客服和智能客服的混合实现。会话结束后， 

用户可对本次会话进行评价。

4  缩略语

下列缩略语适用于本文件。

CRM  客户关系管理（Customer Relationship Management） 

OCR  光学字符识别（Optical Character Recognition）

SOP  标准操作规程（Standard Operating Procedure）

5  概述

电商智能客服基于人工智能技术，与传统的人工客服相互配合，帮助商户在节省人力投入的同时， 

为用户提供更好的客户服务，在提升购买率的同时，提供更好的服务体验，推动良好的客户关系管理。

电商智能客服通常覆盖两种场景：

a)  基于用户消息的智能客服。智能客服针对用户的输入，根据商户和系统配置进行识别、分析以 

及相应处理。基于消息转发的基础能力实现。覆盖的用户入口包括：

1)  传统客服聚合入口，包括但不限于：用户通过商品详情页咨询客服；用户通过订单详情页咨 

询客服；用户通过店铺首页咨询客服；直播电商中，用户在直播间的客服咨询；直播电商中， 

用户在直播间通过购物车进入客服咨询；

2)  直播电商中，用户在直播间的公评评论，其中有部分评论是用户发起的客服咨询；

b)  基于事件驱动的智能客服。基于外部系统输入的事件（如交易系统输入的下单未支付事件、CRM 

输入的圈人促销事件等），触发智能客服的相应识别及应对。基于事件接入的基础能力、以及 

消息转发的基础能力实现。

6  系统框架

6.1  概述

智能客服系统分为基础能力层、核心能力层、智能调度层、业务及管理层、以及开放层，系统框架 

如图1所示。
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图1 电商智能客服系统框架图

6.2  基础能力层

基础能力层是智能客服需要使用的基础能力，包括消息转发能力、账号管理能力、事件接入能力、 

系统调用能力等。

消息转发能力提供用户与客服系统之间即时消息的通信能力，是基于用户消息的智能客服的基础。 

事件接入能力提供接收外部系统输入的事件的能力，是基于事件驱动的智能客服的基础。

账号管理能力包括商户主账号、商户客服主管账号、以及商户客服子账号的注册、绑定、管理等。

系统调用能力是电商智能客服系统为向用户提供客服服务，而与系统之外的其他系统进行信息调 

用的能力，如从商户物流系统获取物流信息，从商户订单系统获得订单信息，向CRM系统提供数据信息 

等。

6.3  核心能力层

6.3.1  概述
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核心能力层是智能客服向用户提供服务所需的核心能力，包括会话管理、分流转换、意图识别、知 

识库、客服算法、机器人引擎。

6.3.2  会话管理

会话管理针对智能客服的会话提供端到端管理，包括上下文管理、会话状态的管理，以及对会话的 

评价。

6.3.3  分流转换

分流转换提供智能客服与人工客服之间的分流配置、智能客服向人工客服的转换配置，以及人工客 

服内部的分流配置。分流引擎接收会话并作判断，会话分配执行会话的分流，分流策略和转换策略进行 

相关策略的配置。

6.3.4  意图识别

意图识别应支持以下功能： 

——支持信息过滤；

——支持信息预处理，如信息纠错、图片识别OCR订单号、生鲜水果坏掉的照片等； 

——支持语义理解；

——支持分词；

——支持基于分词结果，结合知识库进行搜索召回和粗排； 

——支持结合客服算法进行搜索精排；

——支持转入bot引擎。

6.3.5  知识库

知识库包括知识问答和关键词表，应满足本文件第9部分的要求。 

——知识问答由问答对组成；

——关键词表通过定义关键词，将含有关键词的问题关联到特定回答。

6.3.6  客服算法

客服算法包括人工智能算法模型、策略、以及在线学习，应满足以下要求： 

——根据不同策略配置，输出命中的客服应答，或客服应答列表；

——客服算法的模型应支持在线学习； 

——应支持用户负向情绪的识别。

6.3.7  bot 引擎

bot引擎即自助机器人，依据意图识别结果，基于SOP模板，自动引导用户进入标准的流程交互过程。 

如识别出退货意图，则自动引导进入标准的退货流程，包括但不限于识别退货订单、订单状态及收货状 

态、退货理由等。

6.4  智能调度层

智能调度层包括场景管理、事件定义、以及调度。

场景管理定义不同的智能客服场景，并根据场景触发相应的客服操作。典型的智能客服场景，如售 

后退单、修改地址、催拍催付、申请退款、查看物流等。
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事件定义用于定义触发场景的事件动作。

调度过程包括针对用户消息或事件触发的意图识别、基于预定义的场景识别、相应的智能客服处理、 

以及根据分流策略在必要时转入人工客服。

6.5  业务及管理层

业务及管理层面向用户提供业务服务，面向商户提供业务服务和管理服务。 

面向用户提供的业务包括联想词、智能回复、高频跳链。

面向商户提供的业务服务包括智能客服机器人、智能辅助、知识库管理、关联配置管理。 

面向商户提供的管理功能包括主管管理、客服效能管理、业务指标设置及监测。

6.6  开放层

开放层是智能客服系统对外提供的开放能力，包括：

——面向用户提供多种可选的入口渠道，供用户发起客服会话； 

——向其他系统提供事件渠道，接收事件触发客服会话；

——向第三方提供开放接口，供其二次开发等；

——面向商户等提供数据开放接口，供其调取相关数据。

7  服务流程

7.1  角色

电商智能客服场景下，相关角色包括：用户 、商户客服、商户主播、直播间跟播、商户客服主管、 

智能客服系统。

用户发起客服咨询，是客服会话的发起方，是电商业务中的潜在买家。

商户客服是电商场景下，商户的人工客服，代表商户处理用户的客服咨询。根据分流配置直接处理 

来自用户的咨询请求，或承接来自智能客服系统的用户咨询请求。

商户主播在直播电商场景下，代表商户在直播间进行商品销售活动。商户主播可以看到直播间评论， 

可以进行公评的处理。考虑到电商直播间实际场景，商户主播以选择部分问题，口头回复为主，通常无 

法进行文本详细回复和进一步处理。

直播间跟播代表商户，处理用户的直播间评论。必要时可将直播间评论转入客服处理。

商户客服主管对商户客服、商户开启的智能客服进行监督和管理，必要时进行数据的监控、统计和 

客服质量评价。

7.2  业务流程

各角色参与流程的示意图如图2所示。
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图2 电商智能客服流程图

如图2所示，用户可通过传统的客服聚合入口、或直播间评论发起客服会话。

当通过直播间评论发起评论时，若商户未开启智能客服，则直接导入公评处理链路，必要时直播间 

跟播可将该会话导入常规的人工客服处理。若商户开启了智能客服并设置了前置接待，则转入智能客服 

过程，由智能客服进行识别和处理，处理完成后在直播间直接回复给用户，仅发问用户可见。具体流程 

如图3所示。

以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下

载或阅读全文，请访问：

https://d.book118.com/556000142220010200

https://d.book118.com/556000142220010200

