
任务 1 智能客服 

【工作准备】 

是否正常培训：（部门经理填） □到席 □请假 □旷工 原因： 

是否遵守纪律：（部门经理填） □严格遵守 □迟到 □早退 □出位 □其他 

检查电脑的完好性： □完好 □故障：报告值班经理并换机 

【工作过程】 

引言 

 

案例学习 

1秒接待1500人，韩都衣舍智能客服“店小蜜”立大功  记录 

     

每年双11都是流量暴增的阶段，以往韩都衣舍是采用增加临时

客服的方式来应对，但是临时客服因为培训周期短，服务经验比较

少，造成了提供的服务差异大。为了应对大量的客户咨询信息，淘

宝于2017年推出了“店小蜜试用版”。韩都衣舍作为淘宝服装类目

的明星店铺，是较早参与“店小蜜”内测的一批商家。2017年11月

11日，韩都衣舍把“店小蜜”加入到客服团队中负责日常客户接待，

在当日接待的24万客户中，“店小蜜”的接待量占了73%，解决率达

70%，最高峰时1秒钟接待1500人，相当于为店铺节省了93个人工客

服成本，为韩都衣舍的双11大促圆满收关立下大功，如图4-1所示。 

 欣赏案例店铺智能客服

服务效果 

1.打开淘宝，搜索店铺

“韩都衣舍” 

2.在店铺中挑选一件

商品，使用旺旺咨询几

个问题，感受该店铺智

能客服的服务效果。 

客服是企业与用户之间的沟通桥梁，无论是售前的产品服务咨

询，还是售后的维修、投诉，都离不开客服人员。随着人工智能AI

技术的发展，智能客服机器人逐渐开始进入客服工作岗位，帮助企

业降低人工成本，提高工作效率。“店小蜜”是阿里巴巴针对电商

推出的智能客服机器人，能紧密结合天猫、淘宝及1688商家的需求，

帮助商家实现全天候、高质量的智能客服接待工作。 

  



 

图4-1 韩都衣舍2017年双11使用“店小蜜”效果 

2017年至今，智能客服“店小蜜”一直在韩都衣舍客服系统中

扮演着不可或缺的重要角色。韩都衣舍客服团队通过调整维护，“店

小蜜”的智能系统不断学习，使得其成长为一个“有温度、有情感、

有速度、有效率的客服能手”。如图4-2所示，依靠“店小蜜”的帮

助，韩都衣舍的店铺动态评分中，与服务有关的各项数据均高于行

业平均水平。 

 

图 4-2 韩都衣舍店铺动态评分 

 

开通及设置“店小蜜”的操作如下： 

一、开通“店小蜜” 

如图4-3所示，打开【千牛卖家中心】→【客户服务】→【阿里

 

 

 

 



店小蜜】，进入开通“店小蜜”的引导页面。 

 

图4-3 开通阿里店小蜜 

根据页面提示完成阿里店小蜜“店小蜜”的开通，进入店小蜜

的工作页面，如图4-4所示。 

 
图 4-4 “店小蜜”主页 

 

 

 

“店小蜜”开通成功与

否? 

成功   不成功 

 

开通过程中你遇到了什

么问题？ 

____________________

____________________

____________________ 

 

 

 

 

二、专业欢迎语配置 

点击【“店小蜜”首页】→【专业欢迎语配置】，如图4-5所示，

【专业欢迎语配置】板块设置的是系统自动发送的欢迎语及常见问

题。在【专业欢迎语配置】中，对“店小蜜”昵称进行修改，对默

认时间或自定义时间下展示不同的欢迎语、卡片问题、转人工模式

等选项进行设置。 

 

 

 

你的昵称是： 

___________________ 

 

 

 



 

图 4-5 专业欢迎语配置 

 

 

你设置的欢迎语是： 

____________________

____________________

____________________

____________________ 

 

1.欢迎语卡片设置 

欢迎语卡片是客户进入店铺客服聊天窗口后由系统自动推送的

欢迎语句，例如：欢迎光临【韩都衣舍】，我是客服小韩，很高兴

为您服务。如图4-6所示，欢迎语卡片问题分为【智能预测+人工配

置】和【全部由人工配置】两个选项。自动推送的卡片问题最多有9

条，【智能预测+人工配置】中由系统自动推送5条，人工可以配置4

条；而【全部由人工配置】则全部由人工添加。 

 

图4-6 欢迎语卡片设置 

点击【+新增卡片问题】，即可在聊天互动、商品问题、活动优

惠、购买操作、物流问题等多个版块中查找您认为客户最关心的问

题进行添加，同时还可以对答案进行针对性的修改，如图4-7所示。 

 

你设置的卡片问题及答

案分别是： 

问题 1：_____________ 

____________________ 

答案：_______________ 

____________________ 

 

问题 2：_____________ 

____________________ 

答案：_______________ 

____________________ 

 

问题 3：_____________ 

____________________ 

答案：_______________ 

____________________ 

 

问题 4：_____________ 

____________________ 

答案：_______________ 

____________________ 



 

图4-7 新增卡片问题 

 

 

问题 5：_____________ 

____________________ 

答案：_______________ 

____________________ 

2.转人工配置 

当“客服机器人”无法回答客户提出的问题时，就需要转入人

工客服继续对客户进行服务。“手动”转人工客服，指机器人答不

上来时会显示转人工引导语，由客户点选连接人工客服。“自动”

转人工客服，指机器人答不上来时系统会自动转接人工客服，无需

客户点选。也可以在“直连人工”对话框中选择相应问题，当客户

咨询相关问题时会直接进入人工客服接待，如图4-8所示。 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

图4-8 转人工客服配置 

 

设置的转人工方式是： 

手动   自动 

 

转人工引导语：_______ 

____________________ 

直连人工： 

补发重发 

我要换货 

疑问表情 

 

三、专业问答知识配置 

如图4-9所示，点击【专业问答知识配置】，系统会在“全部知

识”栏目对本店铺买家的高热度问题进行排序，卖家可以根据客户

的高热度问题进行答案设置。 

 

 

本店铺最高热度问题

top5 的问题和答案分别

是： 

问题 1：_____________ 

____________________ 

答案：_______________ 

____________________ 

 

问题 2：_____________ 

____________________ 

答案：_______________ 

____________________ 

 

 



图4-9 专业问答知识配置 

同时也可以对聊天互动、商品问题、活动优惠、购买操作、物

流问题、售后问题等专项问题的答案进行设置，如图4-10所示。 

 

图4-10 添加售后类问题答案 

点击【新建自定义问题】，还可以添加系统当中没有的问题并

设置答案，如图4-11所示。 

 

图4-11 自定义新建问题 

 

问题 3：_____________ 

____________________ 

答案：_______________ 

____________________ 

 

问题 4：_____________ 

____________________ 

答案：_______________ 

____________________ 

 

问题 5：_____________ 

____________________ 

答案：_______________ 

____________________ 

 

 

 

四、问答测试 

如图4-12所示，在“店小蜜”任意页面，点击页面右侧的黄色

图标【TEST】，即可打开问答测试页面。在窗口中可以输入任意问

题，即可测试查看当前“店小蜜”对问题/关键词的应答情况。如果

 

 

 

 

 



对自动应答的答案不满意，点击【修改答案内容】即可对相应的问

题/关键词的应答答案进行修改，如图4-13所示。 

 

图4-12 问答测试窗口 

 

 

一共测试了多少个问

题：_________ 

是否出现问题： 

是     否 

出现的问题：_______ 

____________________ 

____________________ 

原答案：_____________ 

____________________ 

 

修改后问题：_______ 

____________________ 

____________________ 

修改后的答案：_______ 

____________________ 

____________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



图4-13 修改答案内容 

 

 

 

 

 

五、开启“店小蜜”全自动模式 

“店小蜜”开启全自动模式后，即可激活“店小蜜”自动运行。

点击“店小蜜”主页面顶部的【立即开启】，打开“店小蜜”全自

动客服模式，打开后如图4-14所示。 

 

图4-14 开启“店小蜜”全自动模式 

如果开启“店小蜜”前没有开通子账号，则系统会提示领取一

个子账号，按照步骤领取并给子账号开通“分流管理”权限即可，

如图4-15所示。 

 

图4-15 领取子账号并开通“分流管理”权限 

至此，“店小蜜”已完成初步设置并开始运行。店铺运营过程中，

需要不断地对问题及答案进行添加或修改，逐步完善问答知识库中

的内容。如果知识库配置不完善则会影响“店小蜜”的接待质量及

店铺服务水平，从而影响店铺转化率。 

 

是否顺利启动全自动模

式： 

是     否 

 

子账号用户名： 

1. ______________ 

2. ______________ 

 

平台拓展 



在案例学习的基础上，拓展到速卖通智能客服“店小秘”，进行学习与操作。 

一、注册“店小秘”账号  记录 

登录“店小秘”网站（网址http://www.dianxiaomi.com），

点击【注册】按钮后填写相关信息即可完成账号注册过程，如图

4-16所示。 

 

图 4-16 “店小秘”账号注册 

 

 

“店小秘”账号注册

成功与否 

成功  不成功 

二、速卖通店铺授权 

1.登录“店小秘”后，需要完成对应平台店铺的授权之后才

能进行相关设置，如图4-17所示，找到速卖通LOGO图片，点击【添

加授权】进入授权流程。 

图4-17 店铺授权 

2.如图4-18所示，点击【点击此处订购】后根据提示登陆速

卖通，付费购买并使用“店小秘”服务，在提示“授权成功”后

即可完成授权。 

 

 

 

 

速卖通授权“店小

秘”是否成功 

成功  不成功 

 

 

 

 

 



 

图4-18 “店小秘”授权流程 

三、“店小秘”客服相关内容设置 

“店小秘”在速卖通平台上支持“批量发消息”、“付款发

消息”、“发货提醒”、“自动催付”、“自动评价”、“延迟

发货”等智能客服功能。如图4-19所示，在“店小秘”后台点击

【客服】→【智能客服】→【付款消息】，在页面中进行相关设

置后即可自动对已付款客户发送消息。 

 

图 4-19 “店小秘”设置“付款消息” 

 

 

 

 

完成的智能客服设

置内容： 

批量发消息 

付款发消息 

发货提醒 

自动催付 

自动评价 

延迟发货 

 

 

 

 



实战应用   

任务1：设置淘宝“店小蜜”智能客服。 

要求： 

登录自己的淘宝店铺，对“店小蜜”进行初步设置并开通运行，

填写表4-1。 

表4-1 淘宝“店小蜜”设置实战记录表 

序

号 
实战任务 具体要求 实战记录 

1 
专业欢迎

语配置 

1. 修改“店小蜜”昵称 

2. 修改默认时间段下的欢迎

语，人工添加5条欢迎语卡片问

题 

 

2 
专业问答

知识配置 

挑选聊天互动、商品问题、活

动优惠、购买操作、物流问题、

售后问题等6个版块中各10个

常见问题的答案进行修改。 

 

3 

子账号分

流及全自

动模式设

置 

1. 完成子账号的领取及分流

设置 

2. 开通“店小蜜”全自动模式 

 

 

 

实战记录 

 

 

 

 

 

 

 

 

知识链接 
  

“店小蜜”相关问题解答 

1.“店小蜜”基础版与专业版的区别 

“店小蜜”是淘宝客服机器人升级后的名称。2019年9月“店小

蜜”2.0版上线后分为基础版（免费）和专业版（收费），每个店铺

能申请15天的专业版试用权。相对于基本版而言，专业版在问答能

力、数据分析能力、接待能力，及流量与坐席容量上均有较大提升，

如图4-20所示。目前，专业版的使用费为2388元/年。 

 

 



 

图4-20 “店小蜜”专业版与基本版的功能区别 

2.“店小蜜”购买建议 

对于日接待人数低于50人的卖家，建议使用免费的基础版“店

小蜜”。这类卖家的客服人员一般为1-2人，“店小蜜”能帮助客服

回答部分常见问题，并且在夜间自动接待，减少客户流失。基础版

赠送的免费流量和坐席足够支撑这个阶段的使用。 

对于日接待人数高于50人的卖家，建议使用2388元/年的专业

版。日接待人数高于200人的卖家，还应在购买专业版的前提下，加

购坐席及流量包。 

3.“店小蜜”帮助店家解决客服难题 

难题一：人工客服招聘、培训、管理成本高。“店小蜜”赋能：

永不离职，回复品质管理可控。 

难题二：高峰期间人工忙不过来，夜间无人值守。“店小蜜”

赋能：以一对万，永不爆线，7*24小时接待，永不下班。 

难题三：人工客服每天回复大量重复咨询。“店小蜜”赋能：



重复咨询智能回复，个性问题转人工，提升人工价值，不失体验不

失询单，节省人力。 

4.“店小蜜”拥有完备的售前、售中、售后能力 

动态回复商品参数：“店小蜜”能自动识别商品链接，无链接

时能自动读取咨询来源商品，自动抓取商品参数值进行回复。 

智能尺码推荐：“店小蜜”能关联商品批量配置尺码表，根据

尺码表的维度自动获取买家数据，智能推荐尺码。 

主动营销：“店小蜜”能向客户主动推送优惠券及商品卖点，

特定场景下还能触发主动推荐搭配商品信息，提高客单价。 

智能意图导购：“店小蜜”能识别买家求购意图，判断买家喜

好进行商品推荐，客户咨询的商品无货时，还能智能推荐同类型的

商品，如图4-21所示。 

 

图4-21 “店小蜜”售前解决能力 

一站式退换货：“店小蜜”支持对客户的退换货咨询添加直接

操作入口按钮，让客户在咨询页面直接进入操作页面。 

5.“店小蜜”的管理功能 

“店小蜜”提供热门咨询商品及问题的诊断分析数据，让客服

管理团队能根据可靠数据对问答知识库进行数据化运营管理，如图

4-22所示。 



 

图4-22 “店小蜜”知识功能诊断 

 

 

 

 

 

课后作业 

1．“店小蜜”的欢迎语卡片问题设置中，系统能智能推荐（  ）条自定义问题。 

A.3     B.4      C.5     D.6  

2.“店小蜜”的欢迎语设置时，如果自定义时间段与默认时间段发生冲突，则以 

__________________优先。 

3.“店小蜜”能帮助店家解决的客服问题有： 

（1）_____________________________________________________________ 

（2）_____________________________________________________________ 

（3）_____________________________________________________________ 

 

 

 

【工作结束】   

数据整理及备份：□完成   □未完成 

关机检查：      □正常  □强行关机   □未关机 

整理桌面：     □完成   □未完成 

地面卫生检查：  □完成   □未完成 

整理椅子：      □完成   □未完成 



【工作评价】 

 

类别 

序

号 

考核 

项目 

考核内容及要求 分值 

学生 

自测 

学生 

互测 

教师 

检测 

分数 

技
术
考
评
（8

0

分
） 

1 

质量 

完成专业欢迎语配置 20     

2 完成专业问答知识配置 40     

3 完成账号分流及全自动模式设置 20     

非
技
术
考
评
（2

0

分
） 

4 态度 学习态度是否端正 5     

5 纪律 遵守纪律 5     

6 协作 有交流、团队合作 5     

7 文明 保持安静，清理场所 5     

总  分： 


