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基于RAG的电商智能客服产品需求
（作者：尚硅谷研究院）

版本：V1.0

概述
文档目的
明确电商行业基于 RAG 智能客服产品的核心需求、功能模块、交互逻辑、非功能需求及上线标准，为产品设计、研发、测试及运营提供统一指导，确保产品贴合电商业务场景与用户需求。​
文档范围​
覆盖产品核心功能（智能问答、订单服务、售后处理等）、交互设计、数据对接、非功能需求、上线与迭代规划等内容，不包含具体技术实现细节（如模型训练算法、检索引擎底层架构）。​
目标用户​
终端用户：电商平台消费者，涵盖商品咨询、订单查询、售后维权等场景需求。​
平台运营者：负责客服管理、知识更新、数据监控的运营人员。​
人工客服：需接收智能客服转接咨询、处理复杂问题的客服人员。
核心需求
用户层核心需求​
精准高效问答：对商品参数、促销规则等问题快速获得准确答案，响应延迟不超过预期阈值。​
全场景服务覆盖：涵盖 “商品浏览 - 下单 - 物流 - 售后 - 复购” 全链路咨询需求，无需切换渠道。​
便捷交互体验：支持文字、图片、语音等多方式提问，界面操作简单直观。​
人工无缝衔接：智能客服无法解决时，可快速转接人工，且无需重复描述问题。
运营层核心需求​
知识管理便捷：支持商品、规则等知识的快速录入、更新与审核，同步电商系统动态数据。​
数据可视化监控：实时查看咨询量、准确率、用户满意度等核心指标，生成多维度报表。​
智能辅助人工：为人工客服推送历史对话、相关知识，提升人工处理效率。​
问题自动沉淀：自动识别高频未解决问题，支撑知识迭代与产品优化。
业务层核心需求
系统无缝集成：与电商平台商品中心、订单系统、物流平台等核心系统打通数据链路。​
大促承载力保障：支持高并发咨询，保障大促期间服务稳定性与响应速度。​
合规安全运行：用户隐私数据加密存储，对话内容符合数据安全法规要求。
产品功能模块设计
智能问答模块
多场景问答适配​
商品咨询：支持查询商品参数（如 “某型号手机电池容量”）、适配性（如 “这款粉底液适合干皮吗”）、库存状态（如 “XX 色号口红还有货吗”）、评价摘要（如 “这款洗衣机差评多吗”），答案需关联商品 SKU 实时数据，准确率≥98%。​
促销解读：自动解析平台大促规则（如 “跨店满减怎么计算”）、商品优惠券使用条件（如 “这个券能买口红吗”），支持复杂促销组合计算（如 “满减 + 优惠券 + 会员折扣叠加后多少钱”）。​
通用咨询：解答平台会员权益、支付方式、退款到账时间等基础问题，覆盖 90% 以上通用场景。
提问方式支持​
文字提问：支持短句、长句及口语化表达（如 “我买的东西啥时候到”），具备错别字纠错（如 “退货款什么时候到张” 修正为 “退货款什么时候到账”）功能。​
图片识别：用户上传商品图片可识别商品信息并解答相关问题；上传物流单图片可查询物流状态；上传商品破损图片可自动触发售后流程。​
语音交互：支持普通话、主流方言（粤语、四川话等）识别，语音转文字准确率≥95%；提供语音合成回答，支持语速调节。
回答优化机制​
个性化表达：根据用户历史对话风格调整回答语气（如对年轻用户用更活泼表达，对老年用户用更简洁易懂表述）。​
多轮对话：支持上下文关联问答（如用户先问 “某冰箱尺寸”，再问 “能放进我家 0.6 米橱柜吗”，系统自动关联前序尺寸数据解答）。​
无法回答处理：对跨领域问题（如 “附近餐厅推荐”）明确告知无法解答；对模糊问题（如 “找一款好用的护肤品”）通过 3 轮以内追问明确需求（如 “请问您是需要护肤品的功效是保湿、美白还是抗老呢？”）。
订单与物流服务模块
订单信息查询​
自动关联用户登录账号，支持查询近 12 个月订单状态（待付款、待发货、待收货、已完成、已取消），用户可指定订单（如 “查看昨天买的衣服订单”）或直接问 “我的订单怎么还没发货”。​
展示订单核心信息：商品名称、订单金额、付款时间、预计发货 / 收货时间、物流单号，支持跳转至订单详情页。
订单操作辅助​
待付款订单：提醒付款时效，解答 “超时未付款会取消吗” 等问题，支持跳转付款页。​
待发货订单：解答 “多久发货”“能改收货地址吗” 等问题，对改地址、取消订单等操作，引导至订单操作页并同步操作规则。​
待收货订单：实时查询物流轨迹（如 “我的快递到哪了”），预估送达时间，解答 “快递能代收吗” 等物流问题。
物流异常处理​
自动识别物流异常（如停滞超 48 小时、地址错误），主动推送提醒（如 “您的快递在 XX 站点停滞，可能因天气延误，预计 XX 时间恢复运输”）。​
支持用户反馈物流问题（如 “快递丢了怎么办”），自动生成物流工单并同步至物流合作方，跟踪处理进度。
售后维权模块
售后政策解读​
按商品类目自动匹配售后规则（如美妆拆封后是否支持退换、3C 产品保修期限），解答 “商品能 7 天无理由退换吗”“保修需要发票吗” 等问题。​
售后申请辅助​
支持用户发起退款、换货、维修申请，智能校验申请条件（如是否在售后时效内、商品是否符合退换标准）。​
对符合条件的申请，引导用户上传凭证（如商品破损图片），自动填充订单信息，生成售后工单；对不符合条件的，明确告知原因并提供解决方案（如 “您的商品已拆封超过 7 天，不符合无理由退换，可提供维修服务”）。​
售后进度跟踪​
实时更新售后工单状态（审核中、待寄回、待检测、处理中、已完成），解答 “退款什么时候到账”“换货多久能收到” 等问题。​
对售后纠纷（如用户对检测结果有异议），自动标记并优先转接人工客服，同步工单详情与历史对话。
人工协同模块
转接人工触发条件​
自动触发：解答准确率低于 85% 的问题、售后纠纷类问题、用户明确要求 “转人工”。​
手动触发：交互界面设置 “转人工” 按钮，支持用户随时点击触发。​
转接流程优化​
转接前自动整理对话摘要（含用户问题、已提供信息、未解决点），同步至人工客服工作台。​
转接中显示 “正在为您连接人工客服，请稍候...”，预估等待时长（如 “当前排队人数 5 人，预计等待 3 分钟”），支持用户留下问题后退出，人工客服后续主动联系。​
人工辅助功能​
为人工客服提供 “知识推荐”（根据当前对话推荐相关商品 / 售后知识）、“话术模板”（常见问题标准化回复模板），支持人工客服一键发送答案。​
人工客服可标记问题类型（如 “新增知识需求”“系统 bug”），同步至运营后台。
运营管理模块​
知识管理系统​
知识录入：支持批量导入商品手册、促销规则等文档（Word、PDF 格式），自动解析结构化信息；提供在线编辑界面，支持运营人员录入单条知识（含问题、答案、关联 SKU / 类目、生效时间）。​
知识审核：新录入 / 更新的知识需经过业务专家审核（如商品知识由商品运营审核，售后知识由售后主管审核），审核通过后生效。​
知识更新：与商品中心、促销系统打通，商品参数、促销规则变更时自动同步更新知识；支持运营人员手动紧急更新（如大促规则临时调整），更新后 10 分钟内生效。​
知识检索：运营人员可按关键词、类目、SKU 检索知识，查看知识被调用次数、准确率等数据。​
数据监控与分析​
实时监控看板：展示当前在线咨询量、排队人数、智能客服解答率、人工转接率、平均响应时间、准确率等核心指标，指标异常（如准确率低于 90%）自动标红预警。​
多维度报表：支持按时间（日 / 周 / 月 / 季度）、类目（商品类目、问题类型）、渠道（APP / 小程序 / 直播）生成报表，包含咨询量趋势、高频问题 TOP20、用户满意度分布等数据，支持报表导出（Excel/PDF）。​
用户画像分析：基于咨询内容生成用户需求标签（如 “关注保湿的 25-30 岁女性”“在意物流时效的男性用户”），为运营策略提供支撑。​
系统配置功能​
响应参数配置：可设置不同场景下的响应时间阈值（如大促期常见问题响应≤3 秒，非大促期≤2 秒）、准确率目标值。​
渠道管理：支持新增 / 关闭客服渠道（如新增抖音小程序客服），配置各渠道交互界面风格。​
权限管理：按角色分配权限（如运营人员有知识管理、数据查看权限，客服人员有人工接待、话术使用权限），支持权限新增 / 修改 / 删除。
交互设计​
入口设计​
APP 端：商品详情页、订单详情页、个人中心均设置 “客服” 图标（橙色圆形，含对话气泡图案），点击直接进入客服界面；首页右下角设置悬浮 “客服” 按钮，支持拖动位置。​
小程序端：底部导航栏设置 “客服” 入口，商品页右上角设置 “客服” 图标，点击跳转。​
直播带货场景：直播界面右侧设置 “智能客服” 弹窗，点击展开对话界面，支持边看直播边咨询。​
对话界面设计​
顶部区域：显示 “智能客服小电”（产品名称），右侧设置 “转人工” 按钮（红色，点击后显示转接状态）、“历史记录” 按钮（点击查看近 30 天对话记录）。​
对话区域：智能客服回答采用灰色气泡，用户提问采用蓝色气泡；支持图片预览（点击图片放大）、语音播放（语音消息显示波形，点击播放）；多轮追问时采用 “下拉选择” 形式呈现选项（如 “请问您的问题类型是：□商品咨询 □订单问题 □售后维权”）。​
底部区域：左侧设置 “+” 按钮，点击展开 “图片”“语音” 选项；中间为输入框，提示文字为 “请输入您的问题（支持文字、图片、语音）”；右侧为 “发送” 按钮，输入内容后点亮。​
核心流程交互示例（售后退款咨询）​
用户输入 “我买的鞋子磨脚，想退款”。​
系统回复（灰色气泡）：“请您先确认商品是否符合以下退款条件：1. 收货未超过 7 天；2. 商品未穿着且吊牌完好。请问您的商品满足以上条件吗？”（下方附 “满足”“不满足” 两个选择按钮）。​
用户点击 “满足”。​
系统回复：“请您上传商品吊牌完好的图片，我将为您协助发起退款申请～”（下方显示 “+” 上传入口）。​
用户上传图片后，系统回复：“图片已收到，正在为您校验订单信息... 您的订单（订单号：XXX）已符合退款条件，点击下方【发起退款】按钮即可跳转申请页面，退款预计 1-3 个工作日到账哦～”（附 “发起退款” 跳转按钮）。
数据对接需求​
内部系统对接​
商品中心：对接商品基础信息（名称、SKU、参数、类目、库存、价格）、商品评价数据接口，支持实时查询与同步更新，更新频率≤5 分钟。​
订单系统：对接用户订单信息（订单号、商品、金额、状态、付款时间、收货地址）、订单操作记录接口，支持按用户 ID / 订单号查询，响应时间≤1 秒。​
物流平台：对接物流轨迹、物流状态、异常信息接口，支持实时查询与异常推送，更新频率≤10 分钟。​
售后系统：对接售后规则、工单状态、处理进度接口，支持工单创建与进度查询，响应时间≤2 秒。​
用户中心：对接用户基础信息（ID、昵称、会员等级、历史消费记录）接口，用于个性化服务与权限校验。​
外部工具对接​
语音引擎：对接科大讯飞语音识别与合成接口，支持多语种 / 方言识别，识别准确率≥95%。​
OCR 工具：对接阿里云 OCR 接口，支持商品图片、物流单、凭证图片识别，识别准确率≥90%。​
LLM 服务：对接火山方舟电商定制版 LLM 接口，支持 Prompt 模板调用与动态知识注入。
非功能需求​
性能需求​
响应速度：常见问题（库存、订单状态）响应时间≤2 秒，复杂问题（促销计算、售后判定）≤20 秒，图片 / 语音识别处理时间≤3 秒。​
并发能力：支持单时段 10 万 + 并发咨询，大促期（618、双 11）峰值并发 20 万 + 时，响应时间无明显延迟（≤原阈值 1.5 倍）。​
系统可用性：全年可用性≥99.9%，计划内停机维护需提前 24 小时通知，每次维护时长≤4 小时（选择凌晨 0-4 点进行）。​
安全需求​
数据安全：用户对话数据、个人信息（手机号、地址）采用 AES-256 加密存储，存储期限不超过 1 年（符合数据合规要求）；接口调用采用 Token 认证，防止非法访问。​
隐私保护：不收集与服务无关的用户数据，明确告知用户数据使用范围，支持用户申请删除个人对话记录。​
防攻击能力：具备防 SQL 注入、XSS 攻击能力，支持异常请求拦截（如短时间内同一 IP 大量重复提问）。​
兼容性需求​
设备兼容：支持手机端（iOS 12.0+、Android 8.0+）、平板端、PC 端，适配不同屏幕尺寸（3.5-15 英寸）。​
浏览器兼容：支持 Chrome 90+、Safari 14+、微信浏览器、支付宝浏览器等主流浏览器，界面显示与功能无异常。
上线与迭代规划​
上线计划​
试点上线（第 10-11 月）：选取美妆类目先行试点，开放 APP 与小程序渠道，覆盖商品咨询、订单查询核心功能，灰度放量 20% 用户。​
全量上线（第 12 月）：完成试点问题优化后，开放全类目、全渠道（APP / 小程序 / 直播 / H5），上线售后维权、人工协同功能。​
迭代规划​
V1.1 版本（上线后 3 个月）：新增会员专属服务（如会员积分查询、专属售后通道）、多语言支持（英语、日语）。​
V1.2 版本（上线后 6 个月）：优化个性化推荐能力（如根据咨询历史推荐相关商品）、新增智能外呼功能（售后进度主动通知）。
验收标准​
功能验收：核心功能（智能问答、订单服务、售后处理、人工转接）100% 实现，符合需求文档描述；边缘场景（如异常订单咨询）覆盖率≥90%。​
性能验收：大促期并发 10 万 + 时，响应时间≤3 秒（常见问题）、≤30 秒（复杂问题），系统无宕机；准确率≥98%（核心场景），人工转接率≤15%。​
用户验收：试点期间用户满意度≥92%，全量上线 1 个月后用户满意度≥95%；人工客服工作量降低≥40%。​
合规验收：通过数据安全合规检测，无隐私泄露风险，符合《个人信息保护法》等相关法规。
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