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摘要：以我国客服市场上具有代表性的4个智能客服系统为对比分析对象，从概况、接入渠道、界面3个角度对所

选取的智能客服系统进行对比分析。从用户满意度、运营状况、智能水平和技术的先进性4个维度建立评价指标体系，

并在此基础上，对智能客服系统提供的客服机器人进行问答测试并进行指标评价。研究表明：选取的4个智能客服系统

各有优劣势，相应的智能客服机器人的智能化程度还有待提高。
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Abstract: Through the comparison and analysis of the intelligent customer service system, there is a 
preliminary understanding of the development of the domestic intelligent customer service system. Taking 
the representative 4 intelligent customer service systems in our customer service market as the comparative 
analysis object, we compare and analyze the selected smart customer service system from the 3 angles of 
general situation, access channel and interface. Based on the 4 dimensions of user satisfaction, operation status, 
intelligence level and technology advancement, the evaluation index system is established. On this basis, QA 
test and evaluation of the customer service robots provided by these intelligent customer service systems 
are carried out. The research shows that the selected 4 intelligent customer service systems have advantages 
and disadvantages, and the intelligentization degree of the corresponding intelligent customer service robots 
remains to be improved.
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0 引言

客服系统从电话咨询到即时通讯咨询，再

到具有人工智能的自然语言处理的问答系统，经

历了漫长的发展过程。基于语言智能处理技术的

智能客服解决了服务需求增加和客户来源分散降
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低了传统客服对客户服务需求的响应速度和处

理效率的问题，突破了客服发展的瓶颈 [1]，推动

服务方式的转型，进一步优化客户体验。作为自

动问答的一个新兴发展方向，智能客服系统是一

种面向行业的基于大规模知识处理的自动问答系

统，涉及知识管理、自然语言理解、逻辑推理等

技术，可为企业与海量用户之间的沟通提供一种

有效的技术手段 [2]。除此之外，智能客服系统能

够有效减少人工成本、增强用户体验 [4]，为用户

提供更加便捷、舒适的服务 [3]。还能为企业与海

量用户之间的沟通建立一种基于自然语言的快捷

有效的技术手段和提供精益化管理所需的统计分

析信息 [5]。智能客服系统提供的智能客服机器人

可以对客户简单服务需求进行自动应答，实现拟

人化人机对话体验，分流人工话务、减轻客服压

力 [6]，提高回复率从而提升客户满意度，正越来

越受到企业的关注。

为了积极响应相关的国家科技创新政策，由

中国科学技术信息研究所建设的“国家科技管理

信息系统公共服务平台”于 2015 年 9 月正式上

线服务。作为国家科研项目的对外窗口和服务平

台，该系统需要应对科研人员的各类问题，但随

着项目的增多以及政策的快速更新，人工客服很

难应对各种问题，所以为该平台搭建智能问答系

统是有效的解决途径之一。

据移动信息化研究中心发布的《2017 年中

国云客服市场研究报告》所提及的国内主流的智

能客服系统，综合考虑其知名度、企业规模、客

户数量、提供智能客服机器人在线体验等信息，

从中挑选出云问科技和网易七鱼，再从网络上搜

索相关的智能客服系统，通过对比相应的客服机

器人的智能化程度，又选取V5 客服和AiKF爱客

服。这 4 个智能客服系统具有一定的代表性和典

型性，在国内智能客服市场上发挥着示范作用，

这些智能客服系统的发展也推动了我国智能服务

行业的发展。

本文将对这 4 个典型的智能客服系统进行比

较分析，选取一些测试题进行问答测试，并对选

取的指标进行评价。

1 典型智能客服系统概况

云问科技、网易七鱼、V5 客服和AiKF爱客

服基本概况如表 1 所示。

从概况对比中可以看出，智能客服是在近几

年才上线的，正是应人工智能的发展而兴起的。

从智能客服系统的所属公司名称中可以看出，公

司所在地主要集中在一些经济发达的城市，说明

这些经济发达地区更早地关注和研发智能客服系

统。这 4 个智能客服系统定位的侧重点各有不

同，各自的优势也很突出，都努力致力于为用户

提供更智能的客户服务。服务的客户群体主要涉

及互联网金融、教育培训、媒体、电商、政府及

公共事业、企业服务等领域，说明越来越多的行

业开始选择智能客服系统来帮助其为用户提供更

好的服务。

2 接入渠道与界面

在使用智能客服系统之前需要进行接入渠道

表 1 四大智能客服系统概况

智能客服

系统

智能客服

上线时间
公司名称 平台定位 平台优势 主要客户

云问科技 2015 年 7 月
南京云问网络技术

有限公司

全渠道智能客服

专家

拥有 60 个行业数据立方网状知识图谱；可

以解决 85％的常见问题

海尔、中控科技、富

士康科技集团等

网易七鱼 2016 年 2 月 网易公司
全智能云客服

专家

机器辅助新人客服，优秀人工话术自动调

教机器人

网易考拉海购、芒果

TV、上海佳化等

V5 客服 2013 年
深圳市智客网络科

技有限公司

国内高品质智能

客服系统提供商

专注于人工智能技术研究与应用；拥有 10
多年的国内外AI领域研究经验

中安信业、用友、趣

头条等

AiKF爱

客服
2015 年 8 月

北京中科汇联科技

股份有限公司

全渠道智能客服

系统

三位一体服务模式“智能机器人+人工客

服+工单”；98%高语义识别智能机器人

方正科技、北京晨报、

中国民生银行等
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的部署，可以通过微博、微信、网站、APP等渠

道使智能客服系统能够更全面地接收和管理各平

台上的用户反馈，在用户与智能客服系统之间建

立了一种联系。云问科技、网易七鱼、V5 客服、

AiKF爱客服 4 个智能客服系统的接入渠道如表 2
所示。

表 2 主要罗列了一些比较常用的接入渠道。

除此之外，还有几个比较有特色的渠道。比如，

云问科技还支持支付宝和钉钉这两种方式，网易

七鱼还设有自定义消息窗口的接入渠道，V5 客

服还支持支付宝、QQ和易信等平台的接入。从

表 2 可以看出，各家的覆盖渠道之间有些差距，

其中只有AiKF爱客服在渠道接入方面覆盖得比

较全，网易七鱼和V5 客服相对而言接入渠道的

选择少一点，但使用率最高的几个渠道都已包含

在内。

界面是人机交互的媒介，是人和系统互动过

程中的一个支持层面 [7]。问答界面的友好程度以

及功能的齐全程度会直接影响到用户对智能客服

机器人的使用感受，所以一个好的界面设计可以

提高用户的行为效率以及提升用户使用体验 [8]。

云问科技、网易七鱼、V5 客服和AiKF爱客服 4
个智能客服系统的界面情况如表 3 所示。

从用户体验的角度来说，表 3 所罗列的界面

功能都有各自的价值，比如，用户在输入问题的

过程中，如果客服机器人可以根据现有提问的关

键词从系统知识库中找到相关度较高的几个问题

供用户选择，这样可以提高问答的准确率。从界

面对比后可以看出，V5 客服和AiKF爱客服的界

面功能相对齐全，如果各个智能客服系统可以进

一步完善问答界面的功能以及友好性，这样可以

让用户获得更好的体验，也可以为智能客服系统

吸引更多的用户。

3 问答测试

智能客服机器人在回答用户的提问之前，首

先要分析问题，并对问题进行归类，再进行下一

步的理解 [9]。根据生活中常见的问题类型对智能客

服机器人进行提问，具体的问题类型如表 4 所示。

每个人都有不同的语言习惯和思维方式，所

以对同一问题的表达不尽相同。下面列举的 3 个

测试问句，虽然是同一种意思，但可以用不同的

方式表达 [11]。

测试问句 1：你们公司的位置在哪？

测试问句 2：我想去你们公司，该怎么走？

测试问句 3：你们公司的地址是什么？

有些句子虽然在句型结构上相似，但在语义

上有细微的差别。下面列举的两个测试问句，虽

然句型相似，但语义不同。

测试问句 1：你在干嘛？

测试问句 2：你会干嘛？

用户有时在提问时，会省略在之前的对话中

已经提到过的内容。这正是交互式问答的特点，

问句的提出基于上文已给出的信息 [12]。下面的第

表 2 智能客服系统接入渠道

渠道 云问科技 网易七鱼 V5 客服 AiKF爱客服

PC √ √ √ √

APP √ √ √ √

微信 √ √ √ √

短信 √ — — —

手机网站 — √ √ √

邮件 — — — √

微博 √ — √ √

电话 √ √ — √

表 3 智能客服机器人界面对比

智能客服

系统

输入问

题提示

相关问

题推荐

对回答

作出评价

人工服

务入口

用户反馈

与评价

云问科技 √ — √ — —

网易七鱼 — — √ √ —

V5 客服 √ √ √ √ √

AiKF爱客服 √ √ — √ √

表 4 常见的问题类型 [10]

问题类型 疑问词 测试问句

询问人 谁 你们公司的创始人是谁？

询问时间 什么时候 /何时 /哪年 你们公司是什么时候成立的？

询问数量 多少 /几 产品价格是多少？

询问定义 是什么 /什么是 工单是什么？

询问地点

或位置
哪 /哪里 /什么地方 在哪里导入知识库？

询问原因 为什么 为什么登录不了？
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二个测试问句省略了具体的提问意图，需要客服

机器人根据上下文的语境自动识别用户的意图。

测试问句 1：北京明天天气如何？

测试问句 2：后天呢？

问答测试表明，智能客服机器人处理交互式

问答的能力不强，在语义理解方面还有待提高，

如果能够在这些方面取得技术上的进步，那么就

可以提高智能客服机器人的智能化水平，为用户

带来更好的问答体验。此外，V5 客服、云问科

技和AiKF爱客服主要采用直接回答的方式，可

以减少用户与AiKF客服机器人之间的交互次数，

而网易七鱼主要采用推荐回答的方式，在用户提

出问题后，返回相关度最高的几个问题让用户做

出进一步的选择，这样虽然可以提高问答的准确

度，但也会影响用户的体验感受。所以，智能客

服系统在能够确保问题识别准确率的情况下，采

用直接回答的方式更可取，反之可以采用推荐回

答的方式来提高应答的准确率。

4 指标评价

目前，关于智能客服机器人应答情况的评价

指标的研究还比较少，缺乏一套完整的评价指标

体系。曾有学者从用户、运营和技术 [13]3 个维度

建立了智能客服机器人的评价体系。通过这 3 个

维度对智能客服机器人进行评价相对来讲比较宽

泛。因此，在此研究的基础上，本文从用户满意

度、运营状况、智能水平和技术的先进性 4 个维

度对智能客服机器人进行评价。从用户满意度来

说，用户希望提出的问题可以尽可能多地得到解

决，而且在人机交互的过程中用户的满意度也影

响着用户的体验，所以这一方面的核心评价指标

是用户提出的问题的解决率以及用户对答案的满

意度。从运营状况来说，客服机器人能够解答的

问题越多，所需要的人工客服的成本越低，整

体的运营效果越好，因此客服机器人的召回率也

是一项很重要的评价指标。从智能水平来说，智

能客服机器人在回答用户提问之前，只有准确识

别用户的提问意图，才能提高问答的准确度，而

且为了提高用户的体验效果，情绪识别的准确度

也是需要考虑的指标。从技术的先进性来说，用

户希望在最短的时间内获得最精准、最直接的答

案，所以应答的简洁程度、响应时间间隔以及交

互次数也是整个评价指标体系中不可或缺的指标

（表 5）。用这些评价指标分别对这 4 个典型的智

表 5 评价指标体系及相关内容

评价维度 评价指标 指标定义 评价方法 评价能力

用户满意

度

问题解决率
在用户与智能客服机器人的会话中，用户所咨

询问题的解决程度

用户认为得到解决的问题数量与

所有问题数之比
为用户解决问题的能力

答案满意率 用户对智能客服机器人提供答案的满意程度
用户对客服机器人满意的回答数

量与所有回答数量之比

为用户提供满意答案的

能力

运营状况 召回率 客服机器人能回答用户提出问题的程度
客服机器人能回答的问题总数与

所有问题数之比

减少咨询人工客服，降

低运营成本的能力

智能水平

意图识别准

确率

智能客服机器人根据用户的提问以及上下文的

语境，准确识别出用户咨询的意图

客服机器人正确识别出用户意图

的问题数量与所有问题数之比

准确识别用户提问意图

的能力

情绪识别准

确率

客服机器人从用户的提问中判断用户情绪是正

向的还是负向的

客服机器人正确识别用户情绪的

回答数量与所有问题数量之比

准确识别用户情绪的能

力

应答准确率
智能客服机器人对用户提问给出的答案的准确

程度

客服机器人正确回答的问题数问

题总数之比

为用户提供正确答案的

能力

技术的先

进性

应答简洁率 智能客服机器人提供的答案的简洁程度
客服机器人给出简洁回答的问题

数占问题总数之比

为用户提供最相关答案

的能力

响应时间间

隔

用户提交问题后客服机器人给出答案的时间间

隔

统计客服机器人对问题响应时间

的平均值

快速从知识库中找到答

案的查找能力

交互次数 智能客服机器人与用户之间的问答次数
统计用户从开始提问到结束提问

的过程中，一共问答的次数

快速专业地处理用户问

题的能力
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表 6 各个评价指标的数值

评价指标 云问科技 网易七鱼 V5 客服 AiKF爱客服

问题解决率 /% 76.9 69.2 84.6 84.6
答案满意率 /% 69.2 76.9 84.6 84.6
召回率 /% 84.6 76.9 92.3 92.3
意图识别准确率 /% 61.5 61.5 61.5 76.9
情绪识别准确率 /% 69.2 76.9 84.6 84.6
应答准确率 /% 61.5 69.2 84.6 92.3
应答简洁率 /% 69.2 69.2 53.8 76.9
响应时间间隔 /s 0.5 1.6 3.0 1.0
交互次数 /次 15 18 15 15

表 7 各个评价指标的得分

 单位：分

评价指标 云问科技 网易七鱼 V5 客服 AiKF爱客服

问题解决率得分 3 2 4 4
答案满意率得分 2 3 4 4
召回率得分 3 2 4 4
意图识别准确率得分 3 3 3 4
情绪识别准确率得分 2 3 4 4
应答准确率得分 1 2 3 4
应答简洁率得分 3 3 2 4
响应时间间隔得分 4 2 1 3
交互次数得分 4 3 4 4
综合得分 25 23 29 35

注：评价指标数值最优的得 4 分，然后以此类推分别得 3 分、2 分、1 分，数值相同的情况下，得分相同。

能客服机器人进行评价，如表 6 所示。根据表 6
中的数据，分别对智能客服机器人的各项评价指

标进行打分，具体分值如表 7 所示。

上述的指标评价表明，每个智能客服机器人

各有优劣势。其中，云问客服机器人在响应时间

间隔上有明显优势；网易七鱼在应答简洁率上占

优势，但其他几个方面相对而言弱一些；V5 客

服的响应速度和应答简洁程度有待提高，其他几

个方面相对而言都不错；AiKF爱客服在各个方

面的优势都比较明显。从以上的体验和打分来

看，V5 客服和爱客服的智能客服机器人的总体

优势较为突出。所以，可以通过提高智能客服机

器人的智能化程度来提高用户的问答体验，为用

户提供更好的服务。

5 结语与建议

我国智能客服系统是近几年才逐渐兴起的，

本文主要对目前市场上比较有代表性的 4 个智能

客服系统进行了测评分析。从接入渠道的覆盖面

可以看出，智能客服系统的接入渠道向更加多元

化的方向发展，更方便用户与企业建立联系，从

而为不同来源的用户解决实际的问答需求；从界

面对比可以看出，智能客服机器人的问答界面功

能还有待完善，完备的界面功能可以为用户带来

更好的问答体验。从智能客服机器人的问答测试

可以看出，客服机器人比较擅长的是一问一答的

方式，在交互性问答上相对较弱，对于一些相似

性问题的识别能力以及对语义的理解能力还有待

提高。目前，智能客服系统尚不完善，对于今后

的发展提出以下两点建议。

一是在接入渠道方面，一些主流的接入渠道

可以满足大多数用户的需求，而扩大接入渠道的

覆盖面可以更加全面、系统地收集和处理各个渠

道的用户问题，但同时也会增加成本，所以可根

据实际情况来选择客服系统接入渠道的覆盖面。

二是可以通过完善问答界面的功能、保持智
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能技术将智能客服机器人的劣势转化为优势，从

而提升智能客服系统的竞争力，推动智能客服行

业的向前发展。
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