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全国客服中心成立（宿迁）

2009年

开通7*24电话服务

2011年

开通在线服务业务
成都分中心成立

在线客服机器人1.0上线

2012年

2013年

扬州分中心成立

2014年

语音质检系统上线

2015年

员工智能辅助上线

京东生态商家智能
客服平台上线

2016年

2017年

智能语音导航/语音应
答上线
智能营销导购上线

2018年

客服大脑上线
智能语音外呼上线

2019年

智能客服产品大规模输出
自主研发的智能人机交互
平台言犀正式发布

政务领域取得重大突
破，大同12345市民
服务热线正式上线

2020年

2021年

京东智能客服重要历程
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京东智能客服“言犀”落地实践：零售场景



2020年京东11.11全球好物节

京东智能情感客服

累计提供服务6552万

相比2019年11.11提升181%

京小智

为京东第三方商家提供咨询导购量达8432万次

缩短人工客服工作时长超过十万小时

京东智能分析平台

累计完成1亿+对话智能质检与风控，为消费者保驾护航

京东智能培训机器人

累计完成近100万轮方针对话培训，助力新客服员工做到来之即战



京东智能客服“言犀”落地实践：政务场景

打造全流程、一站式的热线智能服务，让市民体验到人工智能技术的便捷性与服务效率

助力政府热线“打得进，答得准，事事有着落，件件有回音”

多渠道接入

事务咨询

生活求助

意见建议

投诉举报

坐席受理 受理研判

领导批示

工单审核

不予受理

重大事项
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受理 研判 分流 办理 归档

智能语音回访
满意度调查、办结反馈、通知送达等

辅助决策分析（配合大屏展示）
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互联网
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移动互联网
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直接回复

生成工单

7x24小时咨询，人机无缝融合

智能在线接待 + 智能语音接待 坐席智能辅助 + 智能知识库 + 智能排班

智能质检

服务质检
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降低成本
单次服务时长缩短 31.2%

夜间人工降低 40%

提升效率
高峰受理量达到 7000+

日均受理量提升 31.7%

日均有效诉求提升 33.6%

提升用户体验
接通率达到 100%

事项办结率达到97.9%

助力大同12345市民服务热线打造有温度的政务服务体验
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