
AI 能 做 什 么 / WHAT AI DOES

◎ 7×24自动接待

◎ 多语种智能应答

◎ 业务化AI质检

◎ 知识自动沉淀

◎ 直接执行业务

H E R O DA S H

面 向 跨 境 电 商  /  2 0 2 6

全渠道
AI 能力方案
将 AI 嵌入电话、邮件、在线聊天、社交媒体与电商平台每一个客户触点，在
接待、回复、质检与运营全流程提升服务效率与质量一致性。

客 户 服 务  A I  能 力 方 案                                                                                                                                                                                  

商业合作方案   · 机密呈阅 2026 · 06



02 跨境电商典型场景 六类高频业务痛点与对应 AI 应对

03 各渠道 AI 能力 电话 · 邮件 · 在线聊天 · 社媒 · 电商平台

04 AI 智能质检 基于业务标准的可配置质检引擎

05 智能运营能力 分配、洞察与质量管理

本方案围绕六个部分 ，说明 AI 如何贯穿跨境客服全流程

目 录  / A G E N D A                                                                                                                                                                      

01    能力总览与价值主张                               四大能力支柱与统一 AI 中台定位

06    差异优势与未来展望                              核心差异与 Agentic AI 演进方向
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语音机器人                                                电话 IVR 推荐回复                                             一键采用 基于品牌知识库质检 智能路由分配

Chatbot                                                        在线聊天 文本润色                                             表述优化 自定义业务规则维度 情感识别预警

邮件自动回复                                                EMAIL 多语言翻译                                             四引擎 维度权重与分值配置 自动识别填写工单字段

社媒机器人                                         WA / FB / IG 工单摘要                                          全历史聚合 跨渠道引用 满意度调查 · 自动打标签

电商消息机器人                                    eBay / 平台

业务规则案例 典型场景

典型场景 典型场景 退款工单：核实订单号 30% · 遵守退款话术 大促爆单：按坐席技能与负载自动派单， AI
欧美买家凌晨咨询物流与退换：语音 / Chatbot / 西语差评工单： AI 自动翻译来件、检索知识 40% · 同理心表达 30%，加权低于阈值自动转 从会话自动识别并填充工单字段；差评情绪即
社媒机器人即时应答，复杂问题无缝转人工坐席。 库生成推荐回复并润色，坐席一键发送。 人工复检。 时升级优先级。

统 一 AI AGENT RAG 知识检索 多 LLM 厂商 意图识别

HeroDash 以统一 AI Agent 贯穿接待、辅助、质检与运营四大环节

来源 / HeroDash 产品能力                                                                                                                                                                                                                   03 / 16
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J
01

AI 自动接待

02

AI 辅助坐席

03

AI 智能质检

04

智能运营



→ 统一收件箱，一人管所有渠道

06                                               

大促爆单 / 差评
大促期间咨询量激增、情绪买家增多 ，易升级投诉

咨询峰值排队、响应变慢

负面情绪未及时识别升级

→ AI 语音机器人 + Chatbot 全天接待

04                                                

订单 / 物流查询

"我的包裹到哪了"等高频重复问题占用大量人力

重复问答占比高、坐席疲劳

跨系统查单耗时

→ 多引擎翻译 + 多语言知识库

05

退货退款纠纷
退款金额敏感、 易出错 ，需在效率与风险间平衡

误操作引发资损与投诉

合规话术难统一执行

03                                                

多平台多店铺
eBay、 独 立 站 、 WhatsApp、  Facebook、  Instagram 消 息 分 散

多后台来回切换、易漏回

各渠道服务口径不一致

01

时差与 7×24
欧美买家在国内深夜下单、 咨询 ，人工无法全天候覆盖

夜间 / 节假日询盘错过即流失

排班成本高，覆盖仍有缺口

02

多语言买家
英、 西、法、德、 中等多语种来信 ，坐席语言能力受限

小语种招聘难、培训成本高

人工翻译延迟影响响应时效

跨境客服的六类高频痛点 ，均有对应 AI 能力可直接化解

来源 / HeroDash 产品能力                                                                                                                                                                                                                   04 / 16
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→ AI 调订单与物流 API 自动作答 → 智能分流路由 + 情感识别预警→ Email AI 生成 + 审核规则把关

灭A



第 三 部 分  /  S E C T I O N

各渠道 AI 能力
03

电话、邮件、在线聊天、社交媒体与电商平台——每个渠道的 AI 接待、回复与质检能力。

05 / 16



S O W H A T

夜间与高峰来电不再漏接 ，每通电话被结构化记录、评分与摘要 ，管
理可量化、可追溯。

摘 要 自 动 提 取 字 段 / AUTO - EXT RACT

平台      订单号      问题      客户诉求      解决方案      情绪

典型场景 ：北美买家夜间来电咨询订单与退换政策 ， IVR 选定英语后由 AI Voice应
答 ，复杂问题转人工；挂断后自动转写、质检并生成多维摘要。

能 力 要 点 / CA PA B I L IT I ES

多语种 AI Voice 接待
— IVR 选定语种后 ，以对应语言全程应答

多维质检评分
— 默认维度 + 品牌知识库 + 自定义维度与权重

关键问题识别
— 辱骂、敷衍、不当言论等风险自动标记

可配置多维摘要
— 自动提取平台、订单号、 问题、诉求、解决方案

外呼与回拨
— 出站呼叫、 自动回拨与失败重试

05

→  AI 质检
默认 + 知识库 + 自定义维度

06

→  多维摘要
提取订单号 ·  诉求 ·  方案

02

→  AI Voice 接待
对应语种全程智能应答

03

→  智能转接
复杂 /  敏感问题转人工

04

→  录音转写
通话转为可检索文本

01

IVR 语言选择
按键 /  语音选择服务语种

AI 语音机器人 7×24 承接跨时区来电 ，并自动完成转写、质检与多维摘要

来源 / HeroDash 产品能力                                                                                                                                                                                                                   06 / 16
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审 核 规 则 示 例 / 客 户 可 自 定 义

不得承诺具体退款金额或时效

回复必须包含工单号 / 订单号

命中敏感词 / 投诉升级 → 强制转人工

S O W H A T

规则由客户掌握。 AI 基于品牌知识库与业务 API 起草回复，再由客户自定义规则逐条     
校验：达标即自动发出、批量化解高频标准邮件，显著缩短响应时间；  一旦触及金额、   
合规或情绪边界，立即转人工——把自动化效率与合规风控同时握在手里。

审核通过 → 自动发出
符合规则的标准邮件直接闭环，无需人工介入

审核未通过 → 转人工
不符合规则或涉及敏感处置的回复交由坐席处理

语气需专业，符合品牌话术

涉及金额超阈值 → 强制转人工

Email AI 在客户自定义规则下自动闭环回复 ，敏感场景始终转人工  BETA  · 即将推广

01

收取邮件
接收客户来信

02

理解意图
分析意图与内容

04

生成回复
基于真实信息草拟答复

03

查资料
检索知识库 + 调业务 API

来源 / HeroDash 产品； 已完成关键客户 Beta 内测，即将大批量推广                                                                                                                                                                         07 / 16

0 3  /  邮 件  ·  E M A I L  A I                                                                                                                                                             

B ETA    已与关键客户完成一段时间 Beta 内测验证，即将面向更多客户大批量推广。

05

→  审核规则校验
按自定义规则把关

→→ →



智能应答

向量语义问答，可设匹配阈值

多轮对话上下文

知识库管理

多知识库，按品牌 / 产品线隔离

多 LLM 厂商兼容

知识库自学习

自动整理候选 FAQ

差评驱动持续优化

FAQ 批量导入（手录 / URL / Excel）

文档自动分段并向量化

高置信自动答，不足则转人工

意图识别：转人工 / 订单 / 自定义意图（API）

AI 自动审批 + 自动打标签

审批流（新增 / 替换 / 忽略）

Chatbot 以语义检索精准应答 ，知识库从真实对话中持续自我沉淀  核心能力

来源 / HeroDash 产品能力                                                                                                                                                                                                                   08 / 16

客户进线 置信不足 · 转人工AI 语义应答 高置信 · 自动回复知识库匹配

持续优化入库AI / 人工审核提取候选 FAQ真实对话

0 3  /  在 线 聊 天  · C H A T B O T

会 话 处 理 / 进 线 到解 决

知 识 自 学 习 / 持 续 沉 淀

↻

/→→ →

→ → → →



S O W H A T

统一入口     全渠道（含进行中 TikTok）消息汇入一个 Inbox，坐席无需在多个 App 间切换。

智能应答     AI 结合知识库、意图、订单查询与联系人 / 工单信息，自动以买家语种应答，复杂场景转人工。

口径一致     质检与知识自学习全渠道统一，跨渠道客户体验与服务口径保持一致。

A I 接 待 依据 / 数据源

客户上下文

订单查询

A I 接 待  渠道 /  A I CHANN E LS A I 接 待 与 处 理 / HAND L ING

智能识别语种应答

知识自学习，持续沉淀

统一 Inbox
所有渠道消息归集为一次交互，集中查看与处理

全渠道消息统一汇入 Inbox ，AI 结合知识库与订单信息智能应答、按需转人工

智能识别转人工

统一质检（同电话 / 邮件框架）

来源 / HeroDash 产品能力                                                                                                                                                                                                                   09 / 16

Email 邮件

WhatsApp

Instagram

TikTok · 进行中

Voice 电话

在线聊天

Facebook

eBay

0 3  / 全 渠 道  · U N I F I E D

客户自有 ERP

联系人信息

Shopline 领星 ERP

工单信息

Shopify Amazon

知识库 意图

I N B O X

→ →



S O W H A T

主流电商平台的买家消息统一接入 HeroDash：AI 自动接待、按买家    
语种应答、结合订单信息精准作答，复杂场景转人工；质检与知识沉   
淀全平台统一。eBay、 Shopify、Amazon 已支持，更多平台持续接      
入。

AI 自动接待 + 转人工 — 常见问题自动答，复杂转人工

意图识别 — 站内信 / 订单 / 售后自动路由

知识库 + 订单 API — 结合 FAQ 与实时订单精准作答

TikTok Shop 站内即时消息 ●

Walmart 站内信 / 邮件式 ●

速卖通 AliExpress 站内即时消息 ●

AI 买家服务已覆盖主流电商平台 ，统一接待、智能应答、按需转人工  持续接入中

电商平台                           买家消息形态                          AI 自动接待              接入状态

来源 / HeroDash 产品规划，进度示意， 以发布为准                                                                                                                                                                                            10 / 16

eBay                                                  站内即时消息                                             ●                                  已支持    

Shopify                                             站内即时消息                                            ●                                   已支持    

Amazon                                            站内信 / 邮件式                                         ●                                   已支持    

买家在各平台的消息统一汇入 HeroDash， 由 AI 自动接待、按需转人工。

统一处理 — 共享 Inbox、质检与知识沉淀

0 3  /  电 商 平 台  · M A R K E T P L A C E

进行中

进行中

规划中



质 检 规 则  · 权 重 可 配 （退 款 工 单 示 例）

遵守退款话术              40%                                                       知识库

核实订单号                  30%                                                      业务规则

同理心表达                  30%                                                      默认维度

命中规则加权计分，低于阈值自动转人工复检

能 力 要 点 / CA PA B I L IT I ES

基于品牌知识库质检 — 判断回答准确性与合规性

跨渠道灵活引用 —一套规则跨渠道复用或差异化

质 检 明 细 / 单 次会 话 结 果

退款工单 · 会话质检                                                                                                       86/100

遵守退款话术                                                                                                                                90

结论：达标  · 风险标记：无  · 命中规则 2 / 3

报表 数据 / 管 理 呈 现

质检明细 — 逐条会话评分、命中规则、风险标记

风险清单 — 低分会话与风险话术自动汇总

S O W H A T

质检结果可下钻——明细追溯到每条会话与维度，报表汇总到坐席与团队，帮助管理者发现短板、驱动改进，从合规摆设变为经营工具。

自定义业务规则维度 — 不局限于系统预设

权重与分值配置 — 各维度加权得出总分

团队 / 坐席报表 — 平均分、达标率、维度短板

趋势分析 — 质检分走势、不合格率变化
核实订单号 70

同理心表达 95

AI 质检基于品牌知识库与自定义业务规则评分， 明细可追溯、报表可下钻  BETA · 即将推广

来源 / HeroDash 产品规划， 以发布为准                                                                                                                                                                                                      11 / 16
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02                                               

情感识别预警
识别通话与会话中的负面情绪

触发质量事件，风险客户优先介入

与质检联动，差评早干预

01

智能路由分配
消息 / 工单 / 来电按规则自动分配给最合适的坐席

技能 · 负载 · 记忆 · 离线 多策略

多渠道统一分配

在接待与回复之外 ，AI 同样支撑分配、洞察与质量管理全链路

04

自动打标签
按自动化规则为联系人与会话打标签

沉淀客户画像、辅助分配

支持后续运营与精准服务

03

满意度调查
按条件自动推送 CSAT 满意度问卷

收集买家评分与文字反馈

趋势复盘，驱动改进

来源 / HeroDash 产品能力                                                                                                                                                                                                                   12 / 16

06

AI 工单摘要
聚合邮件 + 聊天 + 电话全历史

自动生成工单要点摘要

坐席快速接手、了解全貌

05

语音转写 / TTS
语音与文字双向转换

聊天语音消息自动转文字

文字回复转语音用于电话播报

0 5  /  智 能 运 营                                                                                                                                                                                        

→ 人力高效利用，大促高峰不积压

→ 缩短接手时间、减少重复沟通→ 客户洞察沉淀、服务更精准 → 语音 / 文字无障碍、可检索

→ 服务质量可量化、可追踪→ 投诉风险早发现、早处置

☆



①  自 动采 集 / CO L L ECT

六种场景自动触发采集

自动提取候选 FAQ

② 智 能 审 核 / R EV I EW

按置信度阈值 AI 智能审批

基于知识库 / 质检规则判定

,  需知识体量与使用数据达到一定积累后启用；初期以人工   

审核为主，逐步过渡到 AI 自动审批

③  自 动入 库 / ING EST

AI 自动打标签（带置信度）

自动分段向量化，供语义检索

④ 持 续优 化 / O PT IM IZ E

差评驱动生成优化候选

回流采集，形成闭环

方 案 亮 点  /  K EY  P O I N T S

数据飞轮 用得越多，知识越全、  AI 越准——形成正向循环，越用越自动、越省人力。

人工只把关边界 采集 / 打标 / 入库全自动，人工仅审核例外与高风险项，长期维护成本显著下降。

全渠道知识资产 聊天 / 工单 / 电话的真实对话统一沉淀为可复用、可追溯的品牌知识库。

从坐席 / AI 回复、用户反馈中挖掘

全渠道：聊天 · 工单 · 电话

分类分组、绑定对应知识库

新增 / 替换 / 忽略 决策

引用待优化项再加工

知识越用越全、越用越准

知识库从真实对话中自我沉淀：条件采集、智能审核、 自动入库、持续优化

自动去重，防止重复入库

低置信自动转人工复核

来源 / HeroDash 产品能力（知识自学习）                                                                                                                                                                                                    13 / 16

知 识 自 学 习  / S E L F - L E A R N I N G                                                                                                                                                      

① 自动采集 ② 智能审核 ③ 自动入库 ④ 持续优化 ↻→ → →



AI 懂业务、能办事   VS 只会聊天

结合知识库、意图、订单（ERP / 平台）、联系人与工单多源信息精准应答，并正迈向直接调用系统完成退款、改址等动作——从"回答问

题"到"直接办成事"。

越用越聪明   VS Zendesk /  Intercom
知识自学习数据飞轮从真实对话自动沉淀、智能审核入库，人工只把关边界，长期维护成本持续下降——知识库自己成长，不靠人工堆。

规则你定 ，AI 干活   效率 + 风控

邮件审核规则、质检维度与权重、知识库内容全部客户自定义；标准场景自动闭环、敏感场景必转人工——自动化效率与合规风控兼得。

全渠道一体   VS 多工具拼接

电话 · 邮件 · 在线聊天 · 社媒 · 电商平台统一汇入一个 Inbox——一套 AI、一套质检、一座知识库，客户档案与服务口径跨渠道一致。

四大差您 ，让 HeroDash 不只是又一个客服工具

来源 / HeroDash 产品定位                                                                                                                                                                                                                   14 / 16
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04

03

02

01



挽留失败 → AI 调用 ERP / 系统完成退款退单
自动完成退款与订单关闭 ，无需人工处理

可 执 行业 务 动 作 / ACT IONS

退款 / 取消      发货前改址      物流加急 / 补发      优惠券 / 补偿      库存查询

工单流转 / 关闭

挽留成功 → 保留订单
记录挽留方式与原因 ，沉淀复购与运营策略

对接 系 统 / INT EG RAT ION S

ERP     订单系统      物流      工单系统      内部业务系统

02

AI 自动挽留
折扣 / 替代商品 / 物流加急

03

判断挽留结果 
成功保留 ·  失败放行

01

买家申请退单
针对未发货订单

标 杆场 景  · 未 发 货 订 单 退 单挽 留

→→

S O W H A T

AI 不止于沟通——在客户授权与规则边界内，直接调用 ERP / 内部系统完成业务事件，把"解决问题"的最后一公里也自动化；关键动作保留人工确认，稳健可控。

下一步：AI 对接 ERP / 内部系统 ，从"回答问题"走向"直接执行业务动作"

来源 / HeroDash 产品演进方向，关键动作可保留人工确认                                                                                                                                                                                     15 / 16

0 6  /  未 来 展 望                                                                                                                                                                                            

演 进 前 提        在 AI 接待处理达到一定比例、效果稳定后，再开放与客户 ERP / 内部系统的对接与执行权限——稳健演进、全程可控。



携 手  H E R O D A S H  ·  共 拓 全 球

让 AI 成为跨境客服的
核心生产力

从接待、应答到质检、执行，从单一渠道到全球全渠道——HeroDash 以一套持续自我进化的
AI，助力出海企业用更精简的团队，提供更快、更准、更可控的全球客户服务。

HERODASH  /  预约演示 · 商务洽谈
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