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X-Bot 用户运营指南

更新时间：2020-04-16

本指南旨在帮助引导用户更好地了解 X-Bot 机器人以及维护使用 X-Bot 机器人，在保证机器人健康使用的同时，最大化地让机

器人为用户的业务场景赋能。
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1、【机器人的应用场景】
对话机器人整体可以分为哪几种类型？

1.1问答型机器人：

一问一答：用户希望得到某个问题的答案，机器人回复来自于特定知识库，以特定的回复回

答用户。如图所示：

一问多答：同一个问题，一问多答功能可根据访客标签信息进行不同答案的回复。
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1.2任务型机器人：基于后台配置任务型流程，访客用户希望完成特定任务，机器人通过

语义理解，执行后台流程配置校验能力，帮用户完成指定任务，如开发票、预订机票、查物流等复

杂任务，需要客户提供执行此任务时提供部分关键信息。如图所示：

2、【机器人回复答案的逻辑】
访客每发送一次消息后，机器人会对访客信息进行语义理解和意图识别，然后根据投票机制和规则

回复访客。回答优先级为：上下文语境>任务场景>知识库问答（包含自定义寒暄类知识）>

互联网闲聊（若开启）>未知说辞。

其中，知识库问答时，首先经过语义处理之后，得到该问题与知识库中知识点的相似度，然后再根

据相似度投票机制进行回复（相似问题推送或者直接回答）。

相似度投票机制可以简单理为：

（1）若只有一个相似度非常高的知识点，则直接回复该知识点答案；（若知识库寒暄类的

匹配度最高，则输出寒暄类的答案）；

（2）若有几个知识点的相似度都非常接近（计算top1-top5匹配知识的置信度差值均在在

0.15以内，且都在设定的阈值之上，则推送相似问题列表，供访客自主选择；（阈值默认

60%，阈值差值默认0.15， 根据业务可在高级设置中自定义）；
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（3）若在知识库中未匹配到结果，则机器人会在互联网闲聊库（若开启）中进行兜底回

复；

（4）若未开启互联网闲聊库，则机器人回复“未知说辞”；

3、【机器人使用维护建议】
机器人使用过程中，企业客户主要面临如下三大阶段难点：

「冷启动阶段」

3.1.1 从 “0-1“上线步骤概览？
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3.1.2 有现成 FAQ（常见业务问答）怎么冷启动？

针对冷启动问题，目前我们建议客户在冷启动阶段采用“二八原则”构建知识库，先

根据业务快速建立头部知识点，即经常问到的知识点。（知识点标准参考请点击：如何创建一个

高质量的知识点 ）

3.1.3 没有现成 FAQ 怎么冷启动

如果没有现有 FAQ，可以通过知识点自主挖掘、行业知识包积累等手段来为客户提供工

具支持。通过【知识挖掘】，抽取出有意义的用户问句和对应的答案，供管理员审核处理，可添加为

相似问法，也可创建为新知识点。无需人工再进行整理。(注：此功能对导入的格式要求较高，

对比之下，建议人工整理FAQ，待上线一段时间知识库会自动积累机器人无法识别的问题，

再统一进行标注学习到知识库）

3.2「投产使用阶段」

投产阶段，企业最关心自身是否具备运营客服机器人的能力，机器人如何维护优化等问 题。

目前，X-Bot 提供了一系列工具（如机器人健康度评测、数据看板等）来检验机器人的服务

效果，根据服务效果来安排维护频次。

3.2.1 X-Bot 的知识库维护方式目前有哪些：

（1）未知问题学习。未知问题越多，表明机器人知识库覆盖回答的范围越小，需要定

期进行核验筛检，提取合适的问题添加到知识库中。（学习方法：a、完善相似问法，可以

提高机器人的识别准确率，积累到一定程度，可以去训练模型进行模型问答 ；b、通过创建

新知识点，可以增加知识库的覆盖率，扩大机器人的识别范围。）

（2）点踩知识学习。点踩知识反应了访客对该知识点答案的不满意。（学习方法：需要进

行知识点答案的重新编辑和维护。）

（3）不满意会话学习。通过抽检不满意会话记录，来了解机器人与访客的会话情况，

进而为知识库维护提供建议。

（具体操作方式请点击：知识点学习教程）

https://xbothelp.7moor.com/docs/%e5%b8%ae%e5%8a%a9%e4%b8%ad%e5%bf%83/%e7%9f%a5%e8%af%86%e5%ba%93%e5%88%97%e8%a1%a8/%e5%a6%82%e4%bd%95%e5%88%9b%e5%bb%ba%e4%b8%80%e4%b8%aa%e9%ab%98%e8%b4%a8%e9%87%8f%e7%9a%84%e7%9f%a5%e8%af%86%e7%82%b9/
https://xbothelp.7moor.com/docs/%e5%b8%ae%e5%8a%a9%e4%b8%ad%e5%bf%83/%e7%9f%a5%e8%af%86%e5%ba%93%e5%88%97%e8%a1%a8/%e5%a6%82%e4%bd%95%e5%88%9b%e5%bb%ba%e4%b8%80%e4%b8%aa%e9%ab%98%e8%b4%a8%e9%87%8f%e7%9a%84%e7%9f%a5%e8%af%86%e7%82%b9/
https://xbothelp.7moor.com/docs/%e5%b8%ae%e5%8a%a9%e4%b8%ad%e5%bf%83/%e7%9f%a5%e8%af%86%e7%82%b9%e5%ad%a6%e4%b9%a0/%e7%9f%a5%e8%af%86%e7%82%b9%e5%ad%a6%e4%b9%a0%e6%95%99%e7%a8%8b/
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3.3「智能提升阶段」——业务智能化：

对于复杂、多条件、多轮交互的场景，可以通过配置任务流程来实现。配置前，建议先梳理好

整个场景问答流程。可通过机器人学习教程（视频教程）自定义或套用流程模两种方式配置，目前任

务管理可以支持多元化场景请点击：任务智能化场景。

4、【机器人检测和训练】
机器人学习的过程中是否得到有效的成果，可以通过服务能力指标来体现机器人是否为企提高效

率降低成本。

4.1 检测一个机器人是否有效有哪些指标？

4.2 如何提升机器人的服务能力指标？

提高解决率：

 优化业务处理流程。减少繁琐且不必要的流程沟通，尽量配置的答案能够一次性解决问题，

从而访客不再反复提问。

 提高机器人 FAQ 的覆盖率。一方面，活动上线或者新增的 FAQ 实时学习到机器人，

防止活动上线，热点相关问题无法回复;另一方面，根据最近未知问题进行学习标注， 未识别

的且知识库中没有的知识点及时新增到知识库内。

 优化关联问题。良好的问题关联会智能化的解决访客的问题，对于关联设置的建议：1.、

热点问题互相关联（咨询量较大的热点问题代表了访客最关心的问题，热点可参考热点top 推

荐）2、同属性类别问题相互关联（例如：X-Bot 报价是多少；云客服报价是多少） 3、递

进关系相互关联（什么时候发货；发货后怎么查看物流）4、关联问题的设置，建议选择

问题时就确定好输出顺序，同时关联问题也不建议过多，过多的关联问题会导致访客端刷

https://xbothelp.7moor.com/docs/%e8%a7%86%e9%a2%91%e6%95%99%e7%a8%8b/
https://xbothelp.7moor.com/2020/03/10/%e6%a0%b8%e5%bf%83%e5%8a%9f%e8%83%bd-%e4%b8%80%e9%97%ae%e5%a4%9a%e7%ad%94/
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屏。复杂场景下，可以考虑分多步关联进行引导分流。

提高命中率（识别准确率）：

 优化识别错误的问题。针对 badcase（即识别错的/未识别)，及时查看分析，对于应

该识别到已有的问题却没识别到的知识点，可在测试窗口查看置信度是否已有的相似问题标注有

误，及时剔除并优化到本应该识别到的知识点下面；对于知识库中没有而回复未知说辞，将此问题

标准为新增，以防再出现无法识别。

降低转人工率：

 业务允许的情况下，开启场景化转人工，关闭转人工按钮，让机器人拦截更多的问

题。（例如：重复 3 次提问/未知回答超过 3 次/负面情绪等场景自动转人工）

4.3 维护人员及维护周期的建议

针对机器人的知识库维护，建议指定专门的负责人，该负责人对公司业务及客服工作比较熟

悉；知道访客关注哪些问题；访客一般如何进行提问；这些提问哪些可以提炼出通用的知识点进行

回复，哪些不可以等等，优先将常问到的问题维护到知识库，提升前期冷启动阶段的机器人服务能

力。

针对维护周期，应根据机器人的服务情况（通过首页及数据看板获取）定期安排维护。

 若客户访问量较大，冷启动阶段建议维护频次可以高一点（一周 2-3 次），通

过知识点的学习来快速提取未覆盖的知识点。

 待机器人服务稳定，维护周期可放缓至一周一次。

 对于知识点较多、访问量较大、业务机器人较多的客户，可以分成员分进行不同机器人

的维护工作，维护频次也可以高一点，建议每天定期维护。

继续往下翻，下面还有附件哦
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附件
【关键术语解释】

 意图：指任务或者上下文语境中，用户想要实现的某种目的。

 实体（即实体类型）：实体是将用户意图转化为明确的用户指令所需要补全的具体信

息。实体独立于意图存在，在任务场景或者上下文语境当中使用。实体可以由用户自

定义（例如：北京明天天气怎么样？在该话术中，用户意图是查询天气，实体有两个，

一个为地点实体（北京），另外一个为时间实体（明天））

 实体值（即实体成员）：实体中包含具体的实体值，如地点属于一个实体， 而具体的

地点名如北京，就属于实体值（实体成员）

 置信度：也叫相似度，指文本之间的相似程度。

 同义词：业务当中，很多不同的词语代表着同一种意思，例如：北京、帝都、中国首都。这

几个词语都是指同一个城市，因此我们可以通过配置的方式将这些词语指定到一个固定的

标准名词下面。

 专有词：X-Bot中的专有词即指对一些行业固有的名词术语，设置专有词后，机器人在分

词处理时不会拆分开，会视为整体进行匹配。如：金融行业的“存款准备金率“、“备付金

率”等等，这些专有词汇在机器人匹配时不会进行将其拆分处理。

 正则表达式：指用一个表达式来表示某些符合某个模式(规则)的文本，可以用于验证

某一类文本是否符合输入要求，例如使用正则表达式来表示身份证格式、手机号格式等

等。
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