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基于自然语言处理的智能客服系统优化研究
黄锦新

广汽本田汽车有限公司，广东省广州市，510700；

摘要：近年来，随着我国经济水平的不断提高，人们对服务质量的要求也在不断提高。传统的人工客服服务已

经无法满足用户需求，智能客服系统应运而生。智能客服系统可以将人工客服从繁杂的事务性工作中解脱出来，

提供高质量、高效率、智能化的服务。在智能客服中，自然语言处理技术起到了重要作用，利用自然语言处理

技术可以优化智能客服系统的工作效率与效果，本文首先对自然语言处理技术在智能客服中的应用进行了概述；

其次，对自然语言处理技术在智能客服中面临的主要挑战进行了分析；最后，对基于自然语言处理的智能客服

系统优化方法进行了研究。
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引言

随着我国经济的发展，人们对服务质量的要求也越

来越高。传统的人工客服服务已经不能满足用户需求，

而智能客服系统可以有效解决用户问题。智能客服系统

是一种以自然语言处理（NLP）为核心技术，融合语音

识别、语义理解、图像识别、机器学习等多种技术的人

机交互系统。智能客服系统在互联网企业中被广泛应用，

已经成为互联网企业的核心竞争力。智能客服系统的核

心技术包括自然语言处理、语音识别和语义理解等，这

些技术都是基于 NLP。自然语言处理是人工智能中最关

键的技术之一，自然语言处理技术可以在智能客服中发

挥重要作用，提高智能客服系统的工作效率与效果。

1 智能客服系统概述

智能客服系统的工作原理是通过电话、短信、邮件

等渠道，以自然语言处理技术为核心，从用户咨询问题

中自动获取相关信息，并进行分析、筛选后提供给用户

答案。智能客服系统可以根据用户的提问自动抽取相关

信息，并对用户问题进行分类处理，从而实现精准高效

的人机交互。智能客服系统中自然语言处理技术的作用

主要体现在以下几个方面：（1）文本分析：主要是对

客户输入的文本进行分析和处理；（2）意图识别：主

要是对客户输入的意图进行识别；（3）知识图谱：主

要是将客户输入的相关知识进行关联，并给出答案；（4）

语义理解：主要是将客户输入的问题转化为自然语言形

式
[1]
。

2 智能客服系统发展历程

随着人工智能技术的不断发展，智能客服系统的应

用也越来越广泛，由最初的呼叫中心服务发展到智能客

服系统，已经实现了语音识别、语义理解等自然语言处

理技术。在智能客服系统的发展过程中，自然语言处理

技术也经历了几个阶段：（1）从简单的文本自动分类

到对文本进行分词、词性标注等，再到针对单个字、词

或句子进行分类；（2）从基于规则和统计的文本分析

到基于深度学习和神经网络的文本分类；（3）从单句

处理到多句处理；（4）从简单对话系统到复杂对话系

统。自然语言处理技术的发展对智能客服系统产生了深

远影响，促使智能客服系统逐步走向成熟
[2]
。

3 自然语言处理（NLP）技术在智能客服中的

应用

3.1 NLP 基础理论与关键技术

3.1.1词法分析

词法分析是自然语言处理的核心技术，主要包括词

法分析和句法分析，主要用于解决词汇的概念、感情色

彩、指代、连词和标点等问题。词法分析可以通过计算

词的概率分布来判断单词在句子中的位置，并对其进行

分类，例如名词、动词、形容词和副词等。在传统的词

法分析技术中，主要采用简单的统计方法或规则方法来

进行词性标注，通常将词语分为名词、动词、形容词等

类别，然后根据这些类别对文本进行相应处理。在基于

词性标注的基础上，自然语言处理技术又发展出基于机

器学习和深度学习的方法，从而使得文本分类和摘要等

任务更高效。

3.1.2句法分析

句法分析主要解决句子的句法结构、句类划分和词

类识别等问题。句法分析主要采用统计方法或规则方法

来进行句法标注，常用的句法标注方法包括：最大熵模
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型、 CRF 模型、 BERT 模型等。句法分析技术主要用于

构建面向句子的语义模型，从而使计算机对句子的理解

更准确，提高自然语言处理技术的准确率。在传统的句

法分析技术中，主要采用基于规则的方法来进行句法标

注，常用的规则有：基于 LSTM 或 CRF 模型，以及基于

统计模型和基于深度学习模型。句法分析技术可以根据

不同场景和应用需求来选择合适的技术，从而提高自然

语言处理技术的应用效果
[3]
。

3.1.3 语义理解

语义理解主要是指对自然语言的语义进行理解，其

主要任务是将自然语言转换成计算机可以理解的形式，

包括语义匹配、语义角色标注和语义相似度计算等。在

自然语言处理技术中，基于语义匹配的方法能够有效地

提高文本分类的准确率，而基于语义角色标注的方法则

能够更好地识别不同类型的文本，提高文本分类的效率。

在自然语言处理技术中，基于语义角色标注的方法主要

包括：基于实体识别和关系抽取的方法、基于实体关系

匹配的方法和基于文本相似度计算的方法。

3.2 典型 NLP模型及系统实现

NLP 的应用主要集中在信息检索、信息抽取和机器

翻译等方面。信息检索是指根据给定的数据，自动找出

其相关信息的过程；信息抽取是指从文本中提取出有用

的信息，并将这些有用的信息和模型进行融合，以提供

更高层次的处理；机器翻译是指将计算机处理好的自然

语言文本翻译成另一种自然语言文本，以便计算机能够

理解、处理和传递。本文主要介绍了基于词法分析的机

器翻译模型、基于实体识别和关系抽取的机器翻译模型、

基于语义角色标注的机器翻译模型。本论文以文本分类

为例，介绍了文本分类中的实体识别、关系抽取和相似

度计算等 NLP 技术。

3.3 NLP 在智能客服中的流程与作用

智能客服系统通常由知识库、客户咨询、知识库管

理、会话管理和问题管理五个模块组成。知识库主要负

责用户咨询的信息存储，可以利用自然语言处理技术自

动提取用户咨询问题，并对其进行分类和标记，以便用

户咨询问题时能够更快地找到需要的答案。客户咨询的

主要功能是获取客户想要了解的信息，所以需要通过知

识库对客户咨询问题进行分类和标记，并将这些信息存

储在知识库中。客户咨询的主要目的是获取相应的信息

和答案，因此需要利用自然语言处理技术自动提取客户

问题的答案，并对这些答案进行分类和标记
[4]
。

4 智能客服系统面临的主要挑战

4.1 用户意图多样性与复杂性

用户意图具有多样性和复杂性，例如客户可能会提

出多个问题，涉及到多个领域，而且对问题的理解程度

不同，这就导致系统难以准确理解用户的意图。另一方

面，用户可能会提出多个问题，虽然这些问题都是相似

的，但是它们之间可能存在着差异。例如，当客户要求

咨询某个产品时，他们可能会问一些关于价格、功能或

者其他方面的问题。这就需要系统具有良好的可扩展性

和可移植性，以满足不同用户的需求。此外，客户的需

求也是不断变化的，所以在回答时需要考虑到未来的发

展趋势。这些都要求系统具有较强的适应性和可扩展性。

4.2 多轮对话理解与上下文保持

当前，对话系统一般都采用基于规则的方式对用户

提出的问题进行回答，它不能准确地理解用户的意图，

而且对问题的理解也是不全面的，尤其是当用户提出多

个问题时，就需要根据上下文信息来回答。此外，在实

际的对话中，系统要考虑到不同问题之间的关联关系。

例如当客户问“这款产品怎么样？”时，系统可能需要

回答“这款产品是一款不错的产品，功能强大”等相关

信息。此时如果系统没有对对话上下文进行分析，就会

出现回答不准确或者回答不完整等现象。因此，要想使

系统能够更加准确地理解用户意图并回答问题，就需要

将多轮对话理解与上下文保持技术结合起来。

4.3 问题识别准确率与响应速度

目前，客服系统的问题识别准确率只有 60%左右，

而且在一些小的问题上准确率可能还不到 40%。此外，

当客户提出一个问题时，如果客服人员的响应速度很慢，

客户会感到很烦躁，从而会对系统产生负面影响。因此，

为了提高系统的响应速度，可以使用关键词自动识别、

语义分析等技术来解决这个问题。此外，为了提高客服

人员对客户提出的问题的响应速度和准确性，可以使用

自然语言处理技术来实现。例如将关键词识别技术、语

义分析技术与 NLP 技术结合起来，实现对客户提问的语

义分析和关键词识别，从而提高系统对客户提问的响应

速度和准确率
[5]
。

4.4 语音及多模态交互的集成

在客服系统中，语音交互和多模态交互是两种常见

的交互方式。语音交互是指以语音作为主要交互方式，

例如电话客服系统。当客户打电话进来时，客服人员可
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以通过语音命令的方式与客户进行沟通。在某些情况下，

也可以通过语音识别和语音合成技术来实现对话。多模

态交互是指客户在与系统进行对话的同时，也可以与其

他客户进行交互，例如点击网页上的按钮或者使用电脑

上的鼠标进行操作等。因此，为了提高客服系统对客户

需求的响应速度和准确率，可以将语音、多模态交互与

自然语言处理技术结合起来，将其应用到客服系统中。

4.5 用户体验与系统评价指标

智能客服系统的用户体验是指用户使用系统时的

感受。对于智能客服系统来说，用户体验主要包括功能、

界面和交互三个方面。功能体验包括问题类型的匹配度、

问题处理速度、客服人员的服务态度等。界面体验主要

包括语音识别准确度、图片识别准确率、问题类型匹配

度等。交互体验主要包括智能机器人回复速度、机器人

的响应时间以及与客户的交互次数等。用户体验和界面

体验是衡量智能客服系统好坏的重要指标，也是目前智

能客服系统的研究重点。因此，在设计智能客服系统时，

需要考虑多个方面，例如如何提高客户对系统的满意度

和用户体验，以及如何提高系统的响应速度和准确率等。

5 基于 NLP的智能客服系统优化方法

5.1 语义理解与意图识别优化

自然语言理解是智能客服系统的关键技术之一，在

智能客服系统中起到核心作用。意图识别是指在给定上

下文信息的基础上，准确判断用户的意图。自然语言理

解技术可以利用计算机将文本转化为自然语言，使智能

客服系统能够准确识别用户意图，并提供准确的答案。

智能客服系统中的语义理解与意图识别优化主要是利

用深度学习算法、知识图谱技术和神经网络模型来提高

其准确性。语义理解与意图识别优化主要是利用深度学

习算法将文本转化为自然语言，并利用知识图谱技术将

自然语言转化为实体和关系，使智能客服系统可以准确

地理解用户需求并提供准确的答案。

5.2 问答系统与知识库的增强

智能客服系统可以通过与用户对话获取用户需求，

进而给出准确答案。然而，在对话过程中，用户可能会

因为没有理解对话内容而产生误解，因此需要通过知识

库来识别和解决用户的疑问，提高智能客服系统的准确

性。知识库的增强主要是通过将知识图谱技术应用于问

答系统中，提高问答系统的准确性。知识库是智能客服

系统的重要组成部分，它为用户提供了答案，同时也为

智能客服系统提供了语义理解和意图识别。知识库可以

有效地将用户问题和答案进行关联，在一定程度上提高

了智能客服系统的准确性。此外，知识库还可以提高智

能客服系统的响应速度。

5.3 多轮对话管理与上下文追踪

对话管理是智能客服系统中的关键功能，它主要包

括用户对话状态管理、问题处理、知识获取和知识库更

新等功能。此外，对话管理还可以用于进行多轮对话管

理和上下文追踪。多轮对话管理是指将多个用户的对话

片段连接起来，从而形成完整的对话。上下文追踪是指

将用户问题和答案进行关联，从而了解用户的具体问题。

此外，通过多轮对话管理，智能客服系统还可以获取用

户的需求信息和答案信息，进而为用户提供更加准确的

服务。当智能客服系统遇到无法解决的问题时，可以将

该问题与知识库进行关联，并进行在线搜索，从而提高

智能客服系统的响应速度。

6 结语

综上所述，本文从基于自然语言处理技术的智能客

服系统优化方法的角度，探讨了智能客服系统在智能对

话、自动问答、情感分析和知识图谱等方面的优化措施。

通过这些优化措施，我们可以进一步提高智能客服系统

的性能和效果，从而提高用户的使用体验。

在实际应用中，由于企业业务复杂多样，不同企业

需要的智能客服系统也各不相同。因此，我们需要结合

企业实际业务场景需求，对现有的智能客服系统进行改

进和优化。同时，我们还需要结合深度学习技术来提高

智能客服系统的性能和效果，从而为企业提供更加优质、

高效、准确和便捷的服务。
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