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前 言

中国银行业协会(China Banking Association，CBA)于2000年5月在民政部注册成立，是全国性银

行业自律组织，国家金融监督管理总局为业务主管单位。凡经业务主管单位批准设立的、具有独立法

人资格的银行业金融机构(含在华外资银行业金融机构)和经相关监管机构批准、具有独立法人资格、

在民政部门登记注册的各省(自治区、直辖市、计划单列市)银行业协会以及相关监管机构批准设立，

具有独立法人资格的依法与银行业金融机构开展相关业务合作的其他类型银行业金融机构，以及银行

业专业服务机构均可申请加入中国银行业协会成为会员单位。

中国银行业协会日常办事机构为秘书处。秘书处设秘书长1名，副秘书长若干名。根据工作需要，

中国银行业协会设立多个专业委员会，其中银行业产品和服务标准化专业委员会旨在开展银行业产品

和服务标准化工作，包括制定和发布银行业的产品和服务标准，积极参与制定国家标准、行业规划，

参与制定有关政策和法律法规，不断提高银行业产品和服务质量。

本文件按照T/CBA 1—2021《中国银行业协会团体标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由客户服务与远程银行工作委员会提出。

本文件由中国银行业协会产品与服务标准化专业委员会归口。

本文件主要起草单位：中国银行业协会、中国建设银行股份有限公司、广发银行股份有限公司、

中国工商银行股份有限公司、交通银行股份有限公司、中国邮政储蓄银行股份有限公司、中信银行股

份有限公司、上海浦东发展银行股份有限公司、中国民生银行股份有限公司、华夏银行股份有限公

司、平安银行股份有限公司、兴业银行股份有限公司、北京银行股份有限公司、杭州银行股份有限公

司。

本文件主要起草人员：潘光伟、高峰、张庚、伊贵英、李宽、成星、任旭华、赵成刚、胡冬梅、

刘鑫、吕林、仲峻锋、陈嘉、马铁军、周红艳、王立华、郭丛娜、李丹丹、刘梅、龙平、赵磊、马

娟、熊洪营、王爱泽、吕盛蕾、陈炳基、李文娟、吴宏恩、林莉、袁倩、王山、濮丽佳、韩春笋、彭

修文、章剑弘、李金龙、张萍、梁毅、林秀如、张淼、田多、金蕾蕾。

本文件与T/CBA 220—2021《远程银行人工智能客服评价指标规范》相比，主要改动点为：

更改了“4.3.1.2.3标注有效交互”《表1无效语音判定规则》中的“模糊音”和“杂音”的定

义。

本文件为中国银行业协会制定，其著作权为中国银行业协会所有。

地 址：北京市西城区月坛南街1号院5号楼11-12层

电 话：010-66553368 010-66291132

邮 编：100045

邮 箱：cba.china@china-cba.net

传 真：010-66553356
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引 言

在通过远程银行向银行客户提供优质服务的过程中，人工智能设施发挥着越来越重要的作用。而在

目前的情况下，对人工智能客服的评价指标在不同的机构各有侧重，难以全面对人工智能客服在银行业

务数字化转型中的作用进行完整和全面的评估。

本文件归纳了人工智能客服当前提供服务的实际情况，给出了一组在当前技术发展和业务现状下的

人工智能评价指标。这些指标相对均衡地考虑了技术和业务的方面，给出的评价方法则为目前业界通用

的评价方法。

本文件给出的对人工智能客服的评价方式，是从银行业金融机构内部视角出发的。实施本文件规定

的评价，将对推进“线上化”业务实现数字化转型发展，推动人工智能客服能力持续提升，为客户提供

智能、便捷、安全、优质的服务新体验，具有重要意义。
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远程银行人工智能客服评价指标规范

1 范围

本文件规定了银行业远程银行与客服中心人工智能客服评价的指标范围及内容、指标体系与指标计

算。

本文件适用于远程银行与客服中心人工智能客服能力和服务效果的评价与管理。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 21664—2008 工作抽样方法

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

人工智能客服 AI customer service

以自动语音识别、自然语言理解和大数据运算等多种技术为基础，通过即时通讯工具，以语音、文

字、图片等富媒体形式，为客户提供业务答疑、服务提醒、信息修改、消费交易等各类服务的设施。

术语条目注 1：人工智能客服目前主要包括文本服务机器人、语音导航机器人和智能外呼机器人。

3.2

文本交互A I AI on textual interaction

主要以文字方式响应服务请求的人工智能客服（3.1）。

术语条目注 1：文本交互AI支持文字交互、语音识别文字交互和图像识别文字交互等交互形式。

术语条目注 2：在银行业远程银行服务部门，往往称其为文本服务机器人。

3.3

语音交互A I AI on oral interaction

以语音方式响应服务请求的人工智能客服（3.1）。

术语条目注 1：在银行业远程银行服务部门，往往将应用于电话渠道，为客户提供菜单导航及语音问答交互服务的

语音交互AI称为语音导航机器人；将通过电话或其它支持语音方式的交互，根据预设的业务场景

流程自动发起语音外呼，收集业务结果或实现外呼业务目标的语音交互AI称为智能外呼机器人。

3.4

语音识别 speech recognition

由一个功能单元将语音信号转换为语音内容的表示形式。

术语条目注 1：被识别的内容能够表示为一个适当的词汇或音素序列。

[来源：ISO/TR 24291:2021，3.18，有修改——未将“automatic speech recognition”作为许

用术语]

3.5
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银行客户 bank's customer

在银行经营的全生命周期中，已经或可能与银行发生业务关系的当事人。

术语条目注 1：当事人可能是自然人，也可能是法律认可的组织。

术语条目注 2：在本文件中，采用“客户”一词描述与银行联系的自然人或组织的代表。

[来源：GB/T 31186.1—2014，3.1，有修改——增加术语条目注2]

3.6

客户意图 customer’s intent

银行客户（3.5）在与人工智能客服（3.1）的交互（3.7）过程中，通过语音、文字、图片及其他

内容符号表达的希望达到某种目标的打算。

3.7

交互 transaction

由银行客户（3.5）与人工智能客服（3.1）之间的信息交换构成的活动最小单位。

示例：人机一问一答、银行客户点击菜单后系统回复银行客户。

术语条目注 1：由银行业远程银行服务部门的视角看，交互往往指一次信息的输入及输出，如银行客户与人工智能

客服之间信息输入输出的操作、交流、互动；交互方式包括文字交互、语音交互、图片交互、按键

交互等。

术语条目注 2：在 ISO 30300:2020，3.1.29 的原文是“smallest unit of an activity consisting of an exchange

between two or more participants or systems”。

[来源：ISO 30300:2020，3.1.29，有修改——增加术语条目注2]

3.8

会话 session

由银行客户（3.5）与人工智能客服（3.1）之间可执行多个交互（3.7）且持续维护交互数据的一

段时间。

术语条目注 1：由银行业远程银行服务部门的视角看，会话指银行客户与人工智能客服之间不中断的请求响应过程。

通常情况下，会话数也称为进线量。会话结束的标志为客户明确结束会话或人工智能客服达到预设

结束条件。

术语条目注 2：在 ISO/IEC TR 10032:2003，2.63 的原文是“a period of time during which a client may have

many interactions with a server and both the client and server maintain data about each

other”。

[来源：ISO/IEC TR 10032:2003，2.63，有修改————增加术语条目注2]

4 评价指标的范围、方法及内容

4.1 评价指标的范围

4.1.1 性能指标，用于衡量人工智能客服语音识别及语义理解能力，主要包括语音识别准确率、问题

识别率、意图理解准确率等。

4.1.2 运营效果指标，用于衡量人工智能客服在客户体验提升、服务分流等方面的能力，主要包括交

互准确率、问题解决率、智能分流率等。

4.2 评价指标的方法

4.2.1 抽样法
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根据交互样本标注数据推算人工智能客服评价指标的方法。按照GB/T 21664-2008规定，假设事项

发生率为50%、绝对误差为1%时，所需的必要样本量为1万。完成样本抽取后，与标注人员对本单位业务

流程判定的结果进行对比，一致即为正确。

4.2.2 报表法

根据系统运营数据计算人工智能客服评价指标的方法。典型的系统运营数据包括进线量、交互数、

客户评价数、转人工进线量。

4.3 评价指标的内容

4.3.1 语音识别准确率

4.3.1.1 指标释义

标注有效交互中，语音识别正确的字数在人工智能客服转写总字数中的占比。该指标主要适用于语

音交互AI。

4.3.1.2 计算口径

4.3.1.2.1 适用语种

主要为中华人民共和国国家通用语言文字（普通话和规范汉字），包含阿拉伯数字及常用英文。在

测算时，阿拉伯数字、单独英文字母（如：e缴费、ETC），一个数字或字母按一个文字计算；英文单词

（如：card），一个单词按一个文字计算；标点符号不计算在内。

注：中华人民共和国国家通用语言文字必须符合《中华人民共和国国家通用语言文字法》的要求。

4.3.1.2.2 计算方法

语音识别准确率采用抽样法计算。

4.3.1.2.3 标注有效交互

标注有效交互指抽样标注交互中剔除无效语音后的交互。无效语音由标注人员在测听过程中参考判

定规则进行判断，详见表1。

表 1 无效语音判定规则

无效语音类型 释义

背景音
客户不是与语音交互AI对话，或旁边背景有人声, 或在系统不支持打断的情况下，客户与机

器人在同一时间说话的声音。

模糊音 客户发声比较模糊，用户说话声音过小，导致标注人员无法准确标注。

杂音 周围环境存在的不属于语音范畴的异常声音干扰，如信号干扰声、电流声、导致音频不清晰。

静音 无声音，标注人员听不到任何声音。

噪音 纯噪音，无人说话。如：嘟嘟声、电话接入前的“滴”声、公交车报站声、电视声音等。

4.3.1.3 计算公式

语音识别准确率按照如下公式计算：

语音识别准确率=（转写总数-替换字数-删除字数-插入字数）/转写总数×100%......................... (1)
式中：

4.3.1.1
4.3.1.2
4.3.1.3
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转写总数——语音交互AI转写出的文字的总字数；

替换字数——语音交互AI转写结果中的错误字数；

删除字数——系统未转写出的内容；

插入字数——系统额外转写的内容。

示例 1：如客户说“账户余额查询”，系统转写为“账户余额差询”，将“查”替换为“差”，则计为一个替换字

数。

示例 2：如客户说“我想查一下账户还有多少钱”，系统转写为“我想查一下账户还有多少”，未转写出“钱”，

则计为一个删除字数。

示例 3：如客户说“我想查一下账户还有多少钱”，系统转写为“我想查一下账户还有了多少钱”，额外转写“了”，

则计为一个插入字数。

4.3.2 问题识别率

4.3.2.1 指标释义

人工智能客服已识别提问数在客户提问总数的占比。该指标主要适用于文本交互AI。

4.3.2.2 计算口径

问题识别率采用报表法计算。

4.3.2.3 计算公式

问题识别率按照如下公式计算：

问题识别率=（客户提问总数-未识别提问数）/客户提问总数×100%............................................. (2)
式中：

客户提问总数——银行客户向文本交互AI 提问的总数；

未识别提问数——包括文本交互AI未能匹配客户问题且未推送相似引导问的提问数之和。其中，相

似引导问是指经系统计算，并与客户问题具有一定关联性的引导问题。

4.3.3 意图理解准确率

4.3.3.1 指标释义

人工智能客服对客户意图理解准确的交互数在语音识别正确交互数中的占比。该指标主要适用于语

音交互AI。

4.3.3.2 计算口径

意图理解准确率采用抽样法计算。

4.3.3.3 计算公式

意图理解准确率按照如下公式计算：

意图理解准确率=（1-标注意图理解错误交互数/标注语音识别正确交互数） ×100%................... (3)
式中：

标注意图理解错误交互数——语音识别正确的前提下，语音交互AI意图识别结果与人工标注意图结

果不一致的交互条数；

标注语音识别正确交互数——标注有效交互中，所有文字语音识别正确的交互条数。

4.3.2.1
4.3.2.2
4.3.2.3
4.3.3.1
4.3.3.2
4.3.3.3
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4.3.4 交互准确率

4.3.4.1 指标释义

人工智能客服根据客户意图，结合业务场景流程设计准确回应的情况。该指标主要适用于语音交互

AI。

4.3.4.2 计算口径

交互准确率采用抽样法计算。

4.3.4.3 计算公式

交互准确率按照如下公式计算：

交互准确率=（1-标注交互错误数/标注有效交互数） ×100%........................................................... (4)
式中：

标注交互错误数——标注有效交互中，语音交互AI实际交互结果与人工标注交互结果不一致的数

量，包括因语音识别错误导致的交互错误，以及语音交互AI意图理解错误而导致的交互错误；

标注有效交互数——按照本文件 4.3.1.2.3 确定的有效交互。

4.3.5 问题解决率

4.3.5.1 指标释义

衡量人工智能客服解决客户问题的效果，以客户评价结果作为判断准则，即客户对人工智能客服“是

否有效解决客户问题”的评价，该指标主要适用于文本交互AI。

4.3.5.2 计算口径

问题解决率采用报表法计算。

4.3.5.3 计算公式

问题解决率按照如下公式计算：

问题解决率=（1-客户评价未解决数/能评价客户提问总数） ×100%............................................... (5)
式中：

客户评价未解决数——客户与文本交互AI交互完成后，选择未解决或没帮助等选项的总数；

能评价客户提问总数——开通了评价功能渠道的客户提问数总和。

4.3.6 智能分流率

4.3.6.1 指标释义

在远程银行服务客户的过程中， 由人工智能客服处理且未转人工的业务量在总进线量中的占比。

4.3.6.2 计算口径

智能分流率采用报表法计算。

4.3.6.3 计算公式

智能分流率按照如下公式计算：

智能分流率=（1-所有服务渠道转人工会话数/所有服务渠道进线会话总量） ×100%................... (6)

4.3.4.1
4.3.4.2
4.3.4.3
4.3.5.1
4.3.5.2
4.3.5.3
4.3.6.1
4.3.6.2
4.3.6.3
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式中：

所有服务渠道转人工会话数——远程银行为客户提供服务的所有渠道（不含呼出）进入人工服务排

队的进线量；

所有服务渠道进线会话总量——远程银行为客户提供服务的所有渠道（不含呼出）的进线量总和，

包含电话、移动终端或互联网页面等渠道。

5 综合评价指标权重

对人工智能客服提供服务的总体情况，在按照本文件第4章获取了相关的数据后，按表2给出的权重

进行计算。

表 2 人工智能客服综合评价权重

指标类型 指标名称 AI 类型 权重(%)

性能指标

语音识别准确率
语音导航机器人 5

智能外呼机器人 5

问题识别率 文本服务机器人 15

意图理解准确率
语音导航机器人 10

智能外呼机器人 10

运营效果指标

交互准确率
语音导航机器人 10

智能外呼机器人 10

问题解决率 a 文本服务机器人 15

智能分流率 文本服务机器人及语音导航机器人 20

如何通过指标来改进服务，超出本文件的范畴。

a
此类指标主要站在客户视角来看待人工智能客服的绩效,其他指标主要站在银行视角来看待人工智能客服的绩效。
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