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【摘  要】数字化加速推进，客户对客服系统响应速度期望越来越高，传统客服系统响应效率跟不上了。AI智能体有高效

信息处理能力，能智能交互，给提升客服系统响应效率带来新机会。本文剖析AI智能体在客服系统里的应用，

探究它提升响应效率的原理，面临啥挑战，有哪些优化策略，结合实践案例评估效果，为客服系统智能化升级

提供理论与实践支撑。 
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Research on AI agents to improve the response efficiency of customer service system 
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【Abstract】With the acceleration of digitalization，customers have higher and higher expectations for the response speed of customer 

service system，and the response efficiency of traditional customer service system can not keep up. AI agents have 

efficient information processing ability and intelligent interaction，which brings new opportunities to improve the 

response efficiency of customer service system. This paper analyzes the application of AI agents in the customer service 

system，explores the principle of improving its response efficiency，what challenges it faces，what optimization 

strategies，and evaluates the effect combined with practical cases，to provide theoretical and practical support for the 

intelligent upgrade of the customer service system. 
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引言 

现今数字化时代，客户服务体验是企业竞争的关键所

在。迅速响应客户咨询，提升客户满意度，助力企业树立更

好品牌形象，增强市场竞争力。传统客服系统多靠人工客服，

面对大量咨询，易出现响应滞后、服务效率欠佳的问题。

AI 智能体的诞生，给解决这些问题带来新途径。凭借自然

语言处理、机器学习等先进技术，AI 智能体能够快速明白

客户问题，给出准确解答，大幅提升客服系统响应效率。 

一、AI 智能体技术原理及其在客服系统中的优势 

（一）AI 智能体技术原理 

客服系统里，它核心技术有自然语言处理（NLP）、机

器学习和知识图谱等。自然语言处理是实现人机自然交互的

关键，涵盖多个层次任务。词法分析把文本拆成单词或符号，

确定词性，像“我喜欢苹果”，拆成“我”（代词）、“喜欢”

（动词）、“苹果”（名词）。句法分析着眼句子语法结构，分

析各成分关系，辅助理解句子整体语义。语义理解是自然语

言处理核心，综合词法、句法分析结果，结合上下文，精准

理解客户输入文本意思。 

机器学习算法赋予 AI 智能体学习、进化能力。监督学

习作为常用机器学习法，借大量标注样本数据训练，使智能

体掌握输入、输出映射关系。于客服场景，大量客户问题及

对应答案作训练数据，智能体经学习，慢慢学会依不同问题

生成合适回答。无监督学习专注挖掘数据潜在模式、结构，

像聚类分析能把相似客户问题归为一类，方便智能体统一处

理。强化学习靠智能体与环境交互，依环境反馈奖惩信号优

化自身行为策略。在客服系统里，智能答对给奖励，答错给

惩罚，经不断尝试学习，提升回答准确性、质量。 

知识图谱作为结构化的语义知识库，用图形形式呈现各

类实体（诸如人、事、物以及概念等）和它们彼此的关联。

于客服范畴而言，知识图谱汇聚众多领域知识，像产品详情、

服务步骤、常见疑问解答等都囊括其中。一旦客户发问，

AI 智能体马上就能借助知识图谱，迅速搜索相关信息，助

力精准作答。【1】拿电商客服举例，知识图谱涵盖商品的规格

参数、功能特点、价格详情、售后政策等信息，智能体依据

客户的问题，从知识图谱里抓取相关内容加以整合，进而给
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出精准又详尽的回复。 

（二）AI 智能体在客服系统中的优势 

相比人工客服，AI 智能体不用人工思考与操作，客户

刚输入问题，它立马能处理并回应。在咨询多、任务重的场

景里，人工客服会因工作量大而延迟回复，AI 智能体却能

同时应对大量咨询请求，保证每位客户都能尽快得到答复。

电商搞促销活动，大批客户同时询问商品信息、订单情况，

AI 智能体迅速响应，不让客户久等。AI 智能体回答的准确

性也高。经过大量数据训练和算法优化，它能精准把握客户

问题意图，凭借丰富知识图谱和学到的规则给出准确答案。

处理常见问题时，AI 智能体准确率很高，能有效规避人工

客服可能出现的记忆错误或疏忽。 

客户无论何时何地，都可向客服系统咨询，不受人工客

服工作时间限制。客服系统服务时段与范围拓展，满足客户

不同时段服务需求，大大提升客户体验。跨国企业客户里，

不同地区客户身处不同时区，AI 智能体随时能为他们服务、

解决难题。企业应用 AI 智能体，有效节省成本。企业不用

聘请大量人工客服应付日常咨询，人力成本开支减少。AI

智能体维护成本不高，伴随技术发展、应用规模扩大，成本

效益愈发显著。一些大型互联网企业引入 AI 智能客服，大

幅削减人工客服数量，保证服务质量，降低运营成本。 

二、客服系统中 AI 智能体面临的挑战 

（一）复杂语义理解难题 

自然语言处理技术虽进步不小，在实际客服场景里，

AI 智能体理解复杂语义困难重重。【2】自然语言灵活性高、歧

义多，同句话在不同语境意思大不一样。客户表达各式各样，

有口语化、不规范的，还会夹杂方言、网络用语。像“那个

网红款的包包还有货不”，“网红款”“还有货不”这种口语

表述，就考验 AI 智能体理解能力。客户说话用隐喻、幽默、

反语等修辞手法，AI 智能体也难精准把握话语背后真实意

思，大大增加语义理解难度。 

（二）知识更新与维护问题 

客服领域知识持续更新，新的产品、服务、政策法规等

信息不断冒出来。AI 智能体依靠的知识图谱和知识库得及

时更新，这样给出的回答才最新、准确。知识收集整理要花

大量人力和时间，企业得安排专人留意行业动态、产品更新

这些信息，再把它们转化成适合 AI 智能使用的结构化数据。

还得保证新知识跟原有知识能兼容、一致，防止知识冲突和

出错。拿产品功能或售后政策有变化来说，就得及时更新知

识图谱里相关内容，同时保证其他相关知识准确、连贯。要

是知识更新不及时，AI 智能体回答客户问题，可能会给出

过时或错误信息，损害企业形象，还让客户失去信任。 

（三）多模态交互整合困难 

AI 智能体处理多模态信息时，整合起来困难不小。语

音交互这块，语音识别准确率受口音、语速、环境噪音等因

素干扰。不同地区客户口音不一样，有人语速快有人慢，环

境嘈杂时，语音识别难度剧增。图片和视频交互呢，怎么精

准理解图像、视频内容，再和文本信息融合分析处理，是当

下技术的难题。【3】比如客户发一张产品故障图片，AI 智能体

得识别图片里的故障特征，结合文本描述综合分析，才能准

确判断问题、给出解决办法。要是没法有效整合多模态信息，

AI 智能体就没法全面理解客户需求，响应效率和质量也会

大打折扣。 

三、利用 AI 智能体提升客服系统响应效率的策略 

（一）优化自然语言处理技术 

提高 AI 智能体对复杂语义理解能力，要持续优化自然

语言处理技术。采用先进的 Transformer 架构，还有 BERT、

GPT 等衍生深度学习模型。这类模型在捕捉长序列依赖关

系、理解语义方面优势突出，经大规模语料库预训练，能掌

握丰富语言知识与语义表示。BERT 模型预训练时学习大量

文本，可深入理解输入文本，为后续问答任务打好根基。引

入语境感知技术，利用上下文信息理解客户话语。多轮对话

中，AI 智能体凭借前面对话内容推断当前问题意图，避免

孤立理解句子引发歧义。客户询问“它续航能力如何”，若

前面提及“某款手机”，AI 智能体便能结合这些判断客户问

的是该手机续航。强化对口语化、网络用语等特殊表达方式

的学习识别，构建专门语料库和语言模型，提升对特殊语言

的处理能力。收集常见口语化及网络用语表达，将它们与标

准语言建立映射，让 AI 智能体明白这些特殊表述的含义。 

（二）建立高效的知识管理体系 

提高 AI 智能体对复杂语义理解能力，要持续优化自然

语言处理技术。采用先进的 Transformer 架构，还有 BERT、

GPT 等衍生深度学习模型。这类模型在捕捉长序列依赖关

系、理解语义方面优势突出，经大规模语料库预训练，能掌

握丰富语言知识与语义表示。BERT 模型预训练时学习大量

文本，可深入理解输入文本，为后续问答任务打好根基。引

入语境感知技术，利用上下文信息理解客户话语。多轮对话

中，AI 智能体凭借前面对话内容推断当前问题意图，避免

孤立理解句子引发歧义。客户询问“它续航能力如何”，若

前面提及“某款手机”，AI 智能体便能结合这些判断客户问
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的是该手机续航。强化对口语化、网络用语等特殊表达方式

的学习识别，构建专门语料库和语言模型，提升对特殊语言

的处理能力。收集常见口语化及网络用语表达，将它们与标

准语言建立映射，让 AI 智能体明白这些特殊表述的含义。 

（三）加强多模态交互融合技术研发 

攻克多模态交互整合难题，得大力推进多模态交互融合

技术研发。语音交互上，用语音增强技术，降低环境噪声对

语音识别干扰，提升识别准确率。以降噪算法处理语音信号，

滤除背景杂音，让语音更清晰。搭配语音情感识别技术，剖

析客户语音情感倾向，为提供人性化服务助力。【4】若识别出

客户语音含不满或焦虑情绪，客服系统即刻调整回应策略，

奉上更耐心贴心服务。图像和视频交互时，借助计算机视觉

技术分析理解图像视频内容。凭图像识别技术，能识别客户

发送产品图片里的产品型号、特征、故障部位等信息；靠视

频分析技术，可明白客户操作流程和问题所在。接着，把语

音、图像、视频等多模态信息与文本信息融合，运用多模态

融合模型做综合分析处理。将客户语音描述、所发图片及文

本问题归总，让 AI 智能体全方位把握客户需求，给出更准

确高效回应。 

四、AI 智能体在客服系统中的应用实践与效果评估 

（一）应用实践案例 

不少企业把 AI 智能体运用到客服系统，收获不错成效。

拿一家大型电商企业来说，引入基于 AI 智能体的客服系统。

此系统里，AI 智能体借自然语言处理技术弄懂客户咨询问

题，利用知识图谱迅速查找相关商品、物流、售后服务政策

等信息。像商品咨询、订单查询、物流跟踪这类常见问题，

AI 智能体短时间就能给出确切答案。处理复杂问题，AI 智

能体通过多轮对话，引导客户多提供些信息，好进一步弄清

楚问题意图。客户问“我买的东西还没收到，咋整”，AI 智

能体就会询问客户订单编号、购买时间等，方便更精准查询

订单状态并给出解决办法。AI 智能体还和人工客服协同，

碰上解决不了的问题，自动把对话转给人工客服，同时给出

相关问题分析和参考信息，帮人工客服快速处理问题。 

（二）效果评估指标与结果分析 

评估 AI 智能体在客服系统应用效果，选定响应时间、

问题解决率、客户满意度等关键指标监测分析。未引入 AI

智能体时，这家大型电商企业客服系统平均响应时间漫长，

客户咨询常要等数分钟甚至更久才有回复，问题解决率较

低，客户满意度处于低水平。引入 AI 智能体，平均响应时

间大幅缩短，多数简单咨询 1 秒内即可得到回复，复杂问题

响应时间也明显减少。问题解决率显著提升，常见问题 AI

智能体解决率达 90%以上。【5】客户满意度切实提升，依据客

户反馈调查数据，客户对客服系统满意度从之前 60%升至

85%。对这些关键指标细致对比分析，能清晰看到 AI 智能

体在提升客服系统响应效率、服务质量方面，取得令人瞩目

显著成效。 

结语 

AI 智能体在提升客服系统响应效率方面潜力巨大、优势

突出。优化自然语言处理技术，让其精准、快速理解客户话

语。构建高效知识管理体系，便于 AI 智能体快速调取信息。

大力研发多模态交互融合技术，实现语音、图像、文本协同。

这些策略，能有效应对 AI 智能体应用时的各类挑战，全方位

提升其在客服系统的性能。大量实际应用案例显示，AI 智能

体的运用可显著缩短响应时间，大幅提高问题解决率，极大

提升客户满意度，为企业带来良好经济效益与社会效益。企

业需持续关注技术发展动态，不断优化完善 AI 智能体在客服

系统的应用，顺应日益增长、不断变化的客户服务需求，增

强核心竞争力。企业也要高度重视 AI 智能体应用中的伦理和

法律问题，从数据隐私到算法公平，确保其合法、合规、安

全运行，为客户提供更优质、高效、可靠的服务。 
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