一、结构化核心数据（受控安全域存储，支撑关键词精准检索）​
​
此类数据需按 “数据最小化” 原则拆分字段，仅开放问题解答必需信息，适配实验中 “敏感数据受控 + 订单号精准匹配” 需求。​
1. 用户与订单关联数据​
​
数据类别​
核心字段​
实验价值​
安全控制策略​
基础用户档案​
用户 ID、实名认证状态、常用联系方式​
校验用户身份合法性，支撑个性化服务​
脱敏存储，仅返回 “是否实名” 等状态字段​
订单核心记录​
订单号、产品 SKU、购买时间、支付状态、收货地址（省 / 市层级）​
关键词检索核心（匹配订单号），判断保修资格​
绑定用户授权凭证，仅允许查询本人订单​
服务历史记录​
历史工单 ID、服务类型、处理结果、服务网点​
衔接会话上下文，避免重复提问​
按工单状态分级授权（已完结 / 处理中）​
​
2. 产品与库存结构化数据​
产品核心属性表：含产品 SKU、型号、上市时间、保修期限、生产批次等字段，用于快速关联 “产品是否在保” 等问题（如检索 SKU 后匹配保修期限）。​
库存与网点数据：服务网点 ID、覆盖区域、联系方式、备件库存状态等，支撑 “附近有哪些维修网点” 等位置相关问题检索。​
二、非结构化知识文档（段落级切分向量化，支撑语义检索）​
此类数据需经清洗、切片后构建向量索引，适配 “向量检索理解语义 + 混合检索补全信息” 需求，是解答 “如何操作、政策是什么” 的核心依据。​
1. 产品操作与故障排查知识​
产品手册拆解模块：​
基础操作：按 “开机设置 - 核心功能使用 - 日常维护” 分段（如 “智能洗衣机预约功能设置步骤”），附操作示意图描述（需同步处理多模态信息）。​
故障排查：按 “故障代码 - 现象描述 - 自查步骤 - 报修阈值” 结构化（如 “E1 报错：进水超时→检查水龙头→未解决则生成报修工单”），适配语义检索（用户问 “洗衣机不进水怎么办” 可匹配对应段落）。​
维修技术指南：面向售后场景的 “拆机规范 - 备件更换流程 - 检测工具使用” 等专业内容，需标注 “内部知识” 权限标签，避免向普通用户泄露。​
2. 售后政策与流程知识​
通用政策文档：​
保修政策：明确 “保修范围（非人为故障）- 例外情况（进水 / 摔落）- 延保规则”，附案例说明（如 “手机屏幕碎裂是否保修”）。​
退换货政策：按 “7 天无理由（未拆封）-15 天质量问题 - 超过期限处理” 分段，标注地区差异（如 “偏远地区退货时效延长 3 天”）。​
流程类知识模块：​
报修流程：“线上申请（APP / 小程序）- 订单验证 - 故障描述 - 网点分配 - 上门时间确认” 全步骤拆解，含每个环节的操作截图说明。​
退款与索赔流程：“退款申请条件 - 所需凭证（发票 / 订单截图）- 到账时效 - 特殊情况处理（如赠品退回）” 等段落，适配 “退款多久到账” 等语义查询。​
3. FAQ 与场景化案例库​
高频问题集合：按 “订单类（查物流 / 改地址）- 产品类（功能咨询 / 故障）- 服务类（报修 / 投诉）” 分类，采用 “Q+A 合并切片” 策略（如 Q“发票什么时候开？”+A “发货后 3 个工作日邮件发送” 合并为一个 chunk），避免检索时问答分离。​
典型案例库：含 “复杂问题处理案例”（如 “跨地区保修如何协调”）和 “投诉应对范例”（如 “用户对维修结果不满的安抚话术 + 解决方案”），用于提升回答的实操性。​
三、动态规则与合规支撑数据（实时更新，保障回答时效性与合规性）​
此类数据需构建动态索引或配置接口调用，支撑 “低置信度策略 + 合规化输出” 需求，是实验中 “合规模块” 的核心知识来源。​
1. 动态更新规则数据​
政策变更通知：如 “保修政策调整生效时间”“新地区服务网点开通” 等，需标注更新时间戳，检索时优先匹配最新内容（避免使用过期政策）。​
活动与服务时效：如 “618 期间售后响应延长至 48 小时”“春节期间暂停上门服务” 等临时规则，需设置时间范围属性，自动触发时效校验。​
2. 合规与风险控制知识​
隐私与授权话术模板：含 “首次查询订单需授权”“获取位置信息的用途说明” 等标准化提示语（如 “为查询附近网点，需获取您的大致位置，仅本次会话使用”）。​
低置信度处理规则：​
追问触发条件：明确 “缺少订单号→请提供订单号以便查询保修状态”“故障描述模糊→请说明具体现象（如是否报错）” 等场景化追问话术。​
拒答场景清单：含 “查询他人订单”“索要未公开的备件价格” 等高风险问题，配置标准化拒答模板（如 “根据隐私政策，无法查询非本人订单，请使用订单对应账号咨询”）。​
工单结构化输出模板：定义 “工单必填字段（订单号、故障类型、用户联系方式）- 字段提取规则（从对话中抓取订单号）- 格式校验标准”，支撑实验 “结构化工单输出” 目标。​
四、知识体系适配实验的核心设计要点​
分层索引适配：结构化数据（订单 / 产品属性）用 Elasticsearch 构建关键词索引（精准匹配订单号 / SKU），非结构化文档用向量库（如阿里云向量检索服务）构建语义索引，通过混合检索接口联动。​
授权与隐私适配：为知识字段添加 “授权级别” 元数据（如 “公开 - 需授权 - 内部”），检索时先校验用户权限，再返回对应层级内容（如普通用户无法获取维修技术指南）。​
更新与维护机制：建立 “产品迭代触发手册更新”“政策变更触发向量重索引” 的自动化流程，适配实验 “知识时效性” 要求，避免检索过时信息。​
