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背景：内部业务增长带来的客服压⼒

‣ 淘宝天猫订单量不断增长，服务人员不增，服务压力、服务成本快速增长 

‣ 热线服务方式单一、求助成本高、互动性弱 

‣ 移动互联网高速发展，无线服务占比极低 

‣ 消费升级，消费者的体验要求在提升 

‣ 客服是典型的人力密集型、规模行业，预计全国有上千万的从业者



伪智能 智能半智能

背景：外部智能创新的井喷之势

关键词检索
   机器器学习 + 在线检索


⽂文本挖掘、nlp、搜索引擎

深度学习+ 在线训练


知识图谱、意图识别

学习能⼒力力？ 图灵测试？



在线咨询

消费者

问题解决

传统服务模式

热线咨询

交易易纠纷

商家咨询

咨询顾问

交易易顾问

商家咨询顾问



在线咨询

消费者

问题解决

智能服务模式

阿⾥⼩蜜 
助理式智能机器⼈

蜂槽 
智能辅助系统

咨询顾问
热线咨询

⽡⼒ 
智能判决系统

交易易纠纷

交易易顾问

店⼩蜜        
商家客服机器⼈

商家咨询





阿⾥⼩蜜

▸ 阿⾥里里⾸首款智能助理理 

▸ 与⼿手机淘宝深度整合 

▸ 基于阿⾥里里海海量量消费数据，结合线上、
线下的⽣生活场景需求，以智能+⼈人⼯工
模式提供智能购物、极速服务的完
美助理理体验。 

    正式上线：2016.3.15 
    DAU：400万 
    智能解决率: 90%





终端输出

服务定制

技术共享

数据沉淀

⼩蜜整体模块结构

导购 物流 聊天 其他

多轮交互 推荐预测

⽂文本系列列模型 语⾳音识别 图像识别

知识图谱

知识库电商数据 分析/挖掘

千⽜牛(店⼩小蜜) 钉钉(企业⼩小蜜) 阿⾥里里云

多模交互

互联⽹网数据

服务

⽤用户系列列模型

⼿手淘(阿⾥里里⼩小蜜)

智能路路由



分词( AliWS/IK)

语义解析（归⼀一、上下⽂文、权重）

离线计算 
ODPS

DL平台 
Tensorflow

检索服务
OpenSearch

机器器学习平台 
PAI

主题模型(LDA)

知识图谱
iGraph

终端  Question/Answer

⼩蜜技术体系

图谱关系计算 索引检索/排序

流式计算 
Galaxy/Bean

在
线
服
务

离
线
服
务



QA解决⽅案



模型介绍



⼩蜜开放平台
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‣ 客服AI需求增⻓长强劲，如何做到快速⽀支持？



培养⼈⼯智能训练师



数据驱动





店⼩蜜 - 解决商家服务痛点

▸ 核⼼心场景： 

▸ 商家⼤大促⼈人⼒力力紧张 

▸ ⼤大商家夜间⽆无⼈人/缺⼈人值班 

▸ ⼩小商家身兼数职

⼈人⼒力力密集 智能+⼈人⼯工



店⼩蜜解决⽅案

服务层

上下⽂文会话管理理

⾏行行业
定义
模块

意图识别

通⽤用本体 ⾏行行业本体

NLU算法

消息通信

服务层集成

后台配置管理理

模块交互渲染

服务层

消息通讯

旺旺

店⼩小蜜Robot 店⼩小蜜UI 千⽜牛 旺旺

通⽤用
模型

‣ 店⼩小蜜 - 阿⾥里里⾸首个开放给商家的AI机器器⼈人产品 

‣ 2017年年6⽉月完整商业版正式上线



店⼩蜜2016年双11⾸批客户





蜂槽 - 背景

▸每秒钟超过50000次输⼊入 

▸思考 

▸如何减少输⼊入？ 

▸如何提升响应时间？ 

▸如何减少⽆无效输⼊入？ 

▸如何避免犯错？ 

▸如何回答⽤用户问题？应该给⽤用户提⼀一个什什么问题？



蜂槽：智能辅助系统
‣ 产品定位：超级输入框、智能服务助手

基于上下文语义的实时智
能答案辅助和输入补全

蜂槽

SOP引擎

知识库

业务数据

消费者业务APP

定位问题、开启场景化
app

历史语料

商家业务APP

服务反哺 
语料模型

app回应 账户 交易 …

SOP静态数据

知识图谱

⽤用户对话区

⼩小⼆二输⼊入框

右侧插件扩展区



蜂槽-服务分解

客户客服

给客服服务过程提供帮助的智能产品需要具备什么样的能力？

个性化蜂槽推荐

场景业务语料

智能辅助人工

人工

智能服务

辅助提效 训练反馈

输出

辅助服务数据

服务开始前

服务中定位

问题解决中

服务结束后

问题理解，定位

正确准确的推荐，贴近客服

问题定位结果输出

精准语聊定位

主动障碍预测

障碍检验及召回

全消息类型支持

问题理解，定位

主动跟进

紧贴客服的智能推荐

蜂槽

基于数据回路的机器学习模型

蜂槽托管

贯穿服务全路径

服务数据回流

模型优化

平台化自训练模型

服务关系





交易纠纷的复杂性



解决⽅案：数字化向量化



⽡⼒技术架构



智能服务整体解决⽅案

/



未来已来

▸ 随着语⾳音、NLP、机器器学习等技术的突破，传统客服领域将迎
来颠覆式的变⾰革 

▸ ⾮非复杂智⼒力力、⼈人⼒力力密集型的客服领域是AI的绝佳应⽤用场景 

▸ 未来趋势 

▸ 以问题为中⼼心的客服将升级为以⽤用户为中⼼心的智能语⾳音助理理 

▸ 任何企业/商家可以随时基于⾃自身数据⽣生成⼀一个AI机器器⼈人服
务于他的⽤用户



Intelligent Innovation Center
阿 里 集 团 C C O 智 能 创 新 中 心

@阿外  yingyao.lyy@alibaba-inc.com

▸

▸

▸

▸

AI时代的⼈人才战略略
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