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PART 01

项目背景与痛点分析

PROJECT BACKGROUND & PAIN PO INT ANALYS IS



电商行业进入“体验为王”的存量竞争时代

流量见顶，转向存量深耕

2026年电商市场流量红利消退，竞争从

增量扩张转向存量深耕。据艾瑞咨询，

2025年市场规模已突破15万亿元，但同

比增速已放缓至个位数。

体验为王，客服成核心触点

客户体验已成为决定商家生死存亡的关键

战场。客服作为连接品牌与消费者的核心

触点，其服务质量直接决定了客户满意

度、复购率，乃至品牌的长期忠诚度。

渠道多元，管理挑战升级

电商渠道日益分散化，淘宝、京东、拼多

多、抖音、快手、小红书等多平台并行。

渠道的多元化让商家的客服管理面临前所

未有的复杂度和巨大挑战。



当前电商客服面临的四大核心痛点

01
多平台切换繁琐，效率低下

客服需在多个平台后台频繁切换，约20%-30%的

工作时间耗费在平台切换和信息同步上，严重拖

慢服务节奏。

02
人力成本高昂，流动性大

客服人力成本年均上涨18.7%，且行业年平均流失

率高达40%，导致团队培训成本增加，服务质量

难以长期稳定。

03
服务质量参差不齐，客户体验差

传统人工客服人均日接待量仅30-50条，超60%的

消费者会因等待过久或回答不专业的糟糕体验，

最终放弃下单。

04
数据孤岛严重，运营决策缺乏依据

超70%的商家无法有效打通和整合分散在各平台

的客服聊天记录与反馈数据，无法进行跨渠道的

用户行为分析，决策缺乏依据。



痛点聚焦：人力成本高昂，流动性大

💡客服团队现状：高成本与高流失的恶性循环

电商客服岗位重复性高、心理压力大，导致人员流失率居高不下。商

家陷入“招聘-培训-离职-再招聘”的循环，需持续投入大量资金用于人

力与管理，服务质量也难以维持稳定水平。

18.7%
人力成本年均上涨

中国电子商务协会2026

年行业数据

>50万
5人团队年总成本

包含薪资、社保、福利

及持续培训投入

40%
岗位年平均流失率

极高的流动性导致服务

质量难以稳定



PART 02
产品定位与核心价值



产品定位：一站式电商AI客服智能体

「综合多平台聚合式电商AI客服智能体」

一站式全域解决方案

专为电商商家量身打造，打破平台壁垒。我们不只是简单的

消息聚合工具，而是一套集成了多渠道接入能力的完整解决

方案，帮助商家轻松应对复杂的多平台客服场景。

从“人力密集”到“智能驱动”

依托先进的AI大模型技术与统一的后台管理系统，实现服务

流程的自动化与智能化升级。致力于成为商家在全域电商时

代不可或缺的“智能服务中枢”，最大化降本增效。



三大核心价值：降本、增效、提质

极致降本增效

• AI自动回复超85%的常见咨询，大幅

减少人工重复劳动。

•客服人力成本平均降低40%-60%，

显著优化企业运营成本结构。

•系统赋能下，人均接待效率提升

300%以上。

全面提升客户体验

•实现7x24小时秒级响应，平均响应

时间缩短至3秒以内，不错过任何商

机。

•将标准化流程与个性化服务深度结

合，精准识别用户需求，实现服务“千

人千面”，增强用户粘性。

数据驱动精细运营

•有效打破各渠道、平台间的数据壁

垒，整合多源数据，构建企业统一的客

户与业务全景数据视图。

•基于全量数据进行智能分析与深度洞

察，挖掘业务增长点，为运营策略调整

和业务决策提供精准的数据支持。



PART 03
系统方案与核心功能

SYSTEM IMPROVEMENT & CORE FUNCTIONS



核心功能一：多平台聚合 ·一站式消息中心

功能概览：通过统一接口网关，将来自淘宝、京东、拼多多、抖音、快手、小红书等全渠道的客户消息，实时汇聚至单一后台。客

服人员无需切换任何平台，即可在统一界面高效处理所有咨询，打破平台间的信息孤岛。

01平台配置

商家只需在系统后台一次配置淘

宝、抖音等各渠道的授权信息，

简单便捷。

02实时汇聚

系统网关与各平台建立长连接，

毫秒级同步客户消息，确保回复

零延迟。

03统一回复

客服在统一工作台完成回复，系

统自动将消息回传至原平台，全

程无需跳转。

用户价值：告别平台切换，效率倍增

大幅降低客服的操作门槛与时间成本，将精力聚焦于服务本身，实现人效与客户满意度的双重提升。



核心功能二：AI智能客服 ·基于Claude模型的超级大脑

我们的AI智能体是系统的核心，它不仅能流畅回答各类问题，更能像人类一样理解上下文、深度思考逻辑，并自主

执行复杂任务，成为您业务场景中的“超级大脑”。

自动回复与多轮对话

具备强大的上下文理解能

力，支持自然语言多轮流畅

交互，像真人客服一样懂

你。

意图精准识别

基于大模型语义理解能力，

精准捕捉用户深层诉求，意

图识别准确率高达92%以

上。

实时情绪感知

实时分析用户文本中的情感

倾向，当识别到负面情绪

时，自动进行安抚话术或智

能转接人工客服。

全天候风险拦截

提供7x24小时的对话安全监

控，自动识别并拦截涉敏、

辱骂、广告等恶意行为，保

障对话秩序。



核心功能三：统一工作台 ·客服人员的高效作战指

挥室

为人工客服提供一个功能全面、操作便捷的统一工作界面，打破信息孤岛，提升服务响应速度与专业度。

会话列表：一目了然的优先级排序

整合全渠道会话，智能按服务紧急程度、SLA时效

自动排序，确保高优客户诉求第一时间响应，避免

漏接与延迟。

客户画像：360°实时全景视图

侧边栏自动拉取并展示客户基础信息、历史交互记

录、购买偏好及会员等级，让客服“知己知彼”，提

供千人千面的个性化服务。

快捷回复：话术库赋能高效沟通

内置行业标准话术模板与企业自定义回复库，支持

关键词一键检索发送，大幅缩短打字时间，在保证

回复专业性的同时，提升接待量。

AI辅助：智能客服的“最强僚机”

实时分析对话内容，动态推荐最佳回复话术、自动

生成对话摘要、预判客户需求并提供解决方案，辅

助客服处理复杂咨询场景。



核心功能四：数据与运营中心 ·驱动决策的智慧大脑

为商家管理者提供全方位的数据洞察和运营工具，实现精细化运营与科学决策

数据统计与报表分

析

多维度可视化报表，让管

理者全面掌握服务效率、

客户满意度与团队绩效。

话术库与知识库管

理

沉淀历史对话精华与产品

专业知识，实现团队话术

标准化与知识高效复用。

黑名单管理

集中管理恶意骚扰或违规

用户，自动拦截相关对

话，保障服务团队的服务

体验。

智能排班与会话分

配

根据历史流量数据预测，

优化人力资源配置，确保

高峰期客服资源充足，提

升接待效率。



PART 04

技术架构与应用场景

T ECHN IC AL A RC HI T ECT URE AN D A PPL IC AT IO N SCE NAR I O S



技术架构：先进的云原生微服务架构

我们的系统采用先进的云原生微服务架构，将业务解耦，确保了系统的高可用性、高扩展性和高安全性，从容应对业务快速增长。

▍架构分层设计

1.用户接入层：多平台聚合网关，统一消息与请求接入，简化客户端集
成。

2.业务/AI能力层：包含会话管理、智能工单路由微服务及统一AI网关，
结合企业级RAG知识库。
3.数据与基础层：混合存储方案（PG, Redis,向量库）；基于K8s与
Docker实现标准化容器部署。

高可用性

无状态微服务设计，支持多可
用区容灾部署，确保业务连续
不中断。

弹性高扩展

业务模块解耦，支持对AI推
理、会话服务等独立水平扩
容，快速响应流量。

企业级安全

全链路数据加密传输，配合
RBAC精细化权限控制，保障
企业数据隐私安全。

全栈可观测

构建了完整的监控、日志与分
布式链路追踪体系，实现问题
快速定位与响应。



应用场景：覆盖客服全流程

售前咨询

AI自动回答常见问题，精准

推荐产品并主动引导用户下

单转化。

💡核心价值：显著提升咨询
转化率

物流查询

AI自动对接物流API接口，实

时获取并播报订单最新的流

转与物流信息。

💡核心价值：7x24h自动响
应，提升满意度

售后处理

智能引导用户完成退换货流

程，自动判断并生成标准工

单，分配专人跟进。

💡核心价值：流程标准化，
缩短处理周期

投诉应对

基于NLP情绪识别及时发现

不满，优先安抚并自动升级

人工服务，妥善处理。

💡核心价值：快速响应负面
情绪，保护品牌声誉



PART 05

竞品分析与差异化优势

COMPET IT IVE ANALYS IS & DIFFERENTIATION



市场主流竞品概览

乐言科技

定位：中大型商家、品牌、店群；全渠道

聚合+AI大模型。

晓多科技

定位：中小商家为主；多平台接入、轻量

级SaaS、AI自动回复。

阿里瓴羊 ·通义晓蜜

定位：淘宝/天猫深度生态；阿里官方，

稳定性强。

智齿科技

定位：全渠道+多语种；大企业、跨境品

牌客户较多。

网易七鱼

定位：通用全渠道客服；电商是重要场

景，但非纯电商原生。

京小智（京东云）

定位：京东生态深度绑定；京东店铺首

选。



竞品差异化对比与核心优势

对比维度 Eamsclaw智能体 乐言科技 晓多科技 瓴羊·通义晓蜜

核心定位 全平台聚合 AI客服中台 中大型商家AI客服 中小商家轻量级客服 阿里生态深度绑定

接口与架构能力 ✅自有统一网关 +适配器层 ❌黑盒 SaaS，不开放 ❌多平台多实例管理 ❌生态封闭，接口受限

部署与价格策略 ✅支持私有化/中低灵活定价 ❌纯SaaS /年费门槛高 ❌无私有化 /基础版便宜 ⚠淘宝低价/跨平台昂贵

唯一统一聚合网关

构建“统一聚合主接口”架构，打

破黑盒限制，实现对不同渠道、

平台的高效聚合与管理，技术壁

垒高。

开放与私有化能力

竞品多为封闭SaaS模式，而我们
支持私有化部署及二次开发，满

足中大型企业对数据安全与业务

定制的高标准需求。

多平台数据隔离

专为多店群、多品牌商家设计，
在统一管理的同时，严格保证各

店铺、各品牌间的底层数据逻辑
独立与隔离。

兼顾功能与成本

在提供企业级强大功能与灵活部

署能力的同时，保持中低定价与

灵活的套餐模式，显著降低商家

的综合拥有成本(TCO)。



PART 06

成功案例与合作展望

SUCCESS STORIES & FUTURE OUTLOOK



客户成功案例：某知名美妆品牌

🚩项目背景

多平台运营下，15人客服团队不堪重负，
成本高企且满意度下滑，亟需转型。

💡解决方案

引入「Eamsclaw电商客服智能体」，重
塑服务体系。

60%成本降低

团队从15人缩减至6人，优化人力

结构。

3秒极速响应

首响从45秒缩短，消除等待焦

虑。

4.8分满意度

评分从3.8分跃升，口碑改善。

30%客诉降低

挖掘痛点优化，有效降低客诉

率。



灵活的合作模式与未来展望

合作模式

SaaS订阅模式
按坐席数量和功能模块付费，开通即用，无需复杂的IT
配置，快速实现业务上线。

私有化部署模式
针对对数据安全和合规性有极高要求的大型企业，提供

整套系统私有化部署方案，确保数据本地留存。

定制开发服务
提供基于平台的深度二次开发服务，无缝对接企业内部

ERP、CRM等系统，满足特殊业务流程需求。

未来功能规划

AI Agent自主执
行
无需人工介入，自动完

成订单修改、复杂退款

处理等高频业务任务。

主动式服务干预
基于用户行为洞察，在

问题发生前主动发起关

怀，变被动应答为主动

服务。

多模态交互
全面支持语音、图片、

短视频等多种交互方

式，打破纯文本沟通的

局限。

深度个性化与情感
智能
学习并适应用户沟通习

惯，提供更具“人情味”

的个性化服务体验。
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期待与您携手，共创智能服务新篇章
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