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【版权声明】

©2013-2019 腾讯云版权所有

本文档著作权归腾讯云单独所有，未经腾讯云事先书面许可，任何主体不得以任何形式复制、修改、抄袭、传播全

部或部分本文档内容。

【商标声明】

及其它腾讯云服务相关的商标均为腾讯云计算（北京）有限责任公司及其关联公司所有。本文档涉及的第三方主体

的商标，依法由权利人所有。

【服务声明】

本文档意在向客户介绍腾讯云全部或部分产品、服务的当时的整体概况，部分产品、服务的内容可能有所调整。您

所购买的腾讯云产品、服务的种类、服务标准等应由您与腾讯云之间的商业合同约定，除非双方另有约定，否则，

腾讯云对本文档内容不做任何明示或模式的承诺或保证。
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简介

腾讯云智能客服是由腾讯自主研发，运用自然语言语义理解及深度学习算法，为企业级客户提供的一套智能客服机

器人系统。将腾讯大数据 AI 团队积累的高尖人工智能技术机器人到客户沟通、智能服务、服务管理和商业决策各环

节，减少人工参与，提升客服效率，打造客户服务的闭环，让客服数据产生商业价值。

您可以通过微信公众号、微信小程序、PC 网站、HTML5 网页以及 API 方式集成接入客服机器人。

产品功能

知识库管理

机器人知识库管理包括一整套业务知识库的管理功能，包括添加、删除、分类、修改以及学习功能。

自然语言处理

文本处理、语义分析等自然语言处理能力，能针对用户的各种口语化咨询，能准确识别出其意图，给出准确的回

复。

上下文记忆

上下文记忆功能，能针对用户的短问句进行多轮追问，联系上下文理解识别用户最终意图，给出准确的回复。

人工坐席

人工客服工作台在机器人无法回复或客户主动寻求人工协助时，客服系统将接入人工服务，人机协助提高人工客服

效率。

数据分析

基于客服数据，提供运维监控、热点分析等功能，及时发现用户行为趋势，为客户产品运营提供保障和决策支撑。

产品简介
产品概述
最近更新时间：2019-04-11 17:49:08
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基于知识图谱的多轮对话技术

传统的问答库问句匹配的模式下很难解决用户意图表达不完整以及业务咨询条件多的两个难题。腾讯大数据 AI 团队

研发了使用领域知识图谱来实现业务建模，然后基于知识图谱实现多轮对话系统，系统利用自然语言理解技术识别

出用户部分意图后，即可通过搜索知识图谱的关系网络进行意图追问，并且多轮对话系统含有上下文记忆功能。

基于深度迁移学习的强学习模型和冷启动解决方案

腾讯云智能客服的技术方案结合了传统机器学习模型和深度学习模型，其中，传统模型能够捕捉字符匹配的信息，

而深度学习模型负责捕捉问题之间语义相关性，二者的结合能够大大提高模型在各种数据量大小情况下的稳定性。

并且针对传统的基于问句匹配的客服系统如相似问句太少无法训练足够稳定模型的痛点，而我们的深度迁移学习方

案，可以利用一些非特定领域的大语料（不需客户提供）来训练基础模型，然后使用客户提供的小语料进行迁移学

习得到融合模型，使得冷启动问答库不完善情况下也可以训练出稳定的模型。线下的测评实验证明，在相似问法数

只有1条时，深度迁移学习模型比传统模型准确率相对提升 40%，在相似问法数 5 条时，相对提升 100%。

基于大数据平台的语料挖掘方案

基于腾讯的大数据仓库，我们可以挖掘出特定领域语料（行业相关）的用户问题，以提供给深度学习模型进行训

练，或者提供给用户进行问答库构建。该数据方案是腾讯大数据团队特有优势，能够在冷启动阶段帮助用户更有效

地构建问答库。

产品优势
最近更新时间：2019-04-11 17:49:24
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自动回复

目前各行业大部分的客服工作量是简单的咨询，腾讯云智能客服可以理解用户的问题，在知识库中找到精准的匹配

答案，自动回复用户，为企业节省高达 80% 的客服人力成本。

业务办理引导

通过识别用户意图，腾讯云智能客服可以告诉用户业务办理的规则、操作方法、链接，提高用户的效率和满意度。

人工客服坐席

人工客服坐席功能与机器人回复无缝衔接，人工可以专注于复杂问题、高价值客户的服务，让人工客服工作产生更

高价值。

人工客服辅助

机器人可以辅助人工提升工作效率，对于客户提问，机器人能够快速给出知识库中找到的回答，供人工客服筛选和

确认，人机协作可以为更多客户提供及时的服务。

应用场景
最近更新时间：2019-04-11 17:49:36


