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原自动回复平台的痛点



原自动回复平台流程

读者提问 FAQ关键词自动回复

• 要求提问与知识库完全
匹配才会得到正确答案

人工回复

• 需要大量人工筛查

• 处理答非所问

• 知识库人工逐条添加



上线背景



上线背景



8万

32万

16万

68%
品牌知名度不断提升

自2015 年开通后，通过逐步完
善和改进，目前拥有“我的图
书”“活动”“发现”三大功
能版块以及“图书查询”“读
者培训”“咨询反馈”等十余
个小版块，在微信端形成了
“微阅读”“听书馆”“悦视
频”“少儿电子书”等多个服
务品牌

上海图书馆微信服务号概述

月均接口活跃数

关注人数增长

关注人数

月平均阅读量

上线背景



上线背景
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如何应对？

知识库仅96条

日均300条咨询

60%咨询属于一般参考咨询 月咨询数峰值1.67万

2017年月均回复量达1.3万

有效回复达15万条

总结



图小二24小时恭候大驾
欢迎点击此处进入咨询

市场出版物鱼龙混杂
原版绘本 价格昂贵

图小二24小时恭候大驾
欢迎点击此处进入咨询



智能回复系统特点



用户微信界面

• 输入问题

• 得到智能回复

• 选择是否满意/转人工

智能回复系统

• 从知识库寻找匹配的答案

• 引导用户点击相似问题

• 记录用户不满意问题

• 记录无法回复的问题

微信人工后台

• 整理问题/修改答案

• 反馈智能回复平台

人机协同参考咨询服务平台流程

提出问题

给出答案

人工答复 提交未知问题



1. 推送式问答你最想问的问题

. 

大数据总结出的读者最想问的问题

办证须知

没有读者证能不能进馆

上海图书馆开馆时间

各个楼层阅览室的分布

和开放时间

如何查书



恩工

转人工

上海图书馆开馆时间

去上海图书馆太远怎么办

怎么办理读者证

上海图书馆借书时间

上海图书馆借的书可以还到其他馆吗

上海图书馆开馆时间

什么时候可以还书

书可以还到其他馆吗

书逾期了怎么办

什么时候可以还书

如何通过微信续借

逾期费怎么计算

为什么我续借失败

以上都不是我要问的 /

2次答非所问 / 无法识别

开始提问

1

2

3

4

5

6

7

2. 引导式问答代替一问一答

如何通过微信续借图书



3. 多样化问答形式

1

2

3

. 
图文回答 视频回答

图文回复

微信文章推送回复

视频回复



网页端

微信公众号

01

03

APP

实体机器人

02

04

4. 多平台技术支持+24h服务



人机协同知识库建设



一名读者的微信咨询体验

BEFORE AFTER

读者瞬间得到了一个答非所问的答案

馆员回复了一条知识库里已经存在的正确答案

读者的问题还没有提完，
机器人可能已经猜到了你想问什么。

3小时后……



智能回复的大脑：新知识库的组成

新知识

• 新服务

• 临时通知

• 新问法

基础知识库

未知知识

• 未知问法

• 没有匹配到答案

• 答非所问

已有知识修改

• 服务变更

• 问法更新

不满意回复

直接转人工

其他, 25% 去上海图书馆太远怎

么办, 1%

读者证自助找回, 
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读者证遗失, 1%

附近图书馆, 2%

如何办理读者证, 2%

上海图书馆及各分馆地址, 

2%

上海图书

馆借书时

间, 1.80%

读者证种类, 1.80%

电子阅读器预约

和外借, 2%

上海图书馆开馆时间, 22%

上海图书馆借的

书可以到其他馆

归还吗, 12%

查书, 8%

办证须知, 6%

必须有读者证才

能进馆吗, 6%

什么时候可以还书, 5%



一个参考咨询员的一天（新版）



人机协同构建知识库

智能学习
Text

Text

人工训练

未知问题收集和处理

不满意问题收集和处理

不准确知识修正

机器人直接回复
无法回答

用户认为答案
没有帮助

人工审核发现
问题有误



人工训练

Phase 1

添加语料库添加同义词提炼关键词审核未知/不满的问题

Phase 2 Phase 3 Phase 4

Timing

Key Tasks

每日1次

• 自动收集未给出答案的
问题/读者不满意回复

• 查看聊天日志确认情况

• 分析问题（新问题/已
知问题新问法/忽略无
关问题）

每周1次

• 人工分词，提炼新问题
/新问法中的关键词

• 补充新业务产生的新名
词

• 添加至后台关键词词库

每周1次

• 总结高频词

• 按业务类型扩充同类专
业词

每半月一次

• 将修改过/全新的问法
（包含新关键词/同义

词）添加到原问题的相
似问法中



同

关键词的提取

如何/办理/读者证？

如何/办理/诚信免押金？

一张/读者证/能/借/多少书？

上海图书馆/外借服务/时间

上海图书馆/借的/书/可以/到/其他馆/归还/吗

如何/查询/上海图书馆/的/家谱？

如何/访问/上海图书馆/的/数据库？

基本：

办理、查询（访问）、时间、
外借、归还、多少书

专业：

读者证、其他馆、数据库、诚
信免押金、家谱



同

扩展关键词/专业名词的同义词

办理 申请 获得 得到 获取 …

时间 几点 时候 哪天 周一 周二 晚上

外借 借书 借阅 借

读者证 读者卡 图书卡 借书卡 图书证 外借证 实体证

其他馆 分馆 别的馆 区馆 街道馆 社区馆 哪些馆

数据库 知网 同方 万方 维普 Ebsco Proquest

逾期 超时 过时 滞纳 过期

电子阅读器Kindle Ipad Qq阅读器 平板电脑 亚马逊阅读器 汉王阅读器

扩展同义词覆盖各种问法

“如何/办理/读者证？”（如何获得读者卡；在哪里办读书证；哪里可以办理
图书证；可以直接手机办理借书证吗;借书证办理条件;申请读者证需要收费
吗…）

“上海图书馆/外借服务/时间”（晚上可以借书吗？/每天几点停止图书外借/
普通外借借书时间/外借开放时间是几点/周末借书到几点结束？）



同

扩展关键词/专业名词的同音词

同音词

“缥缃流彩”中国古代书籍装潢艺术
馆藏精品文献展展出时间？

缥缃——飘香,漂缃,缥湘,飘相,漂湘…..



同

扩展相似问法

二维码读者证能借书吗

二维码读者证可以
在哪里使用

二维码读者证可以借
参考外借的书吗

手机扫码可以借书吗

忘记带卡可以进
图书馆吗



同

智能学习



同

智能学习



有

智能回复平台知识库

微信人工平台知识库

联合知识导航站知识库

实体机器人语料库

打造虚实两空间的知识库共享模式

A

CB

智能回复平台
知识库

同步

同步

同步



服务效果和展望



2018年服务效果

问答匹配度

转人工次数

智能回复/总咨询量占比月平均满意度

93.4% 65%
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满足读者更多样化咨询需求

配合少儿英语电子书阅读推
广引导读者扫码获取教程

配合线下展览活动让读者在手机上就可看展品、了解展品背景故事
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1742

5335

3618 5360

5335

人机协同的

智能回复

人工回复

人工回复条数 总回复条数

人工回复条数 智能回复条数 总回复条数

使用人机协同智能回复系统前后月均人工回复条数变化

月均

2017年

2018年



智能回复在其他终端应用展望

上海图书馆智能服务机器人 图小灵



上海图书馆
新媒体服务推广部

感谢聆听


