
AI自动化应用

—

刘胜利

数据与人工智能技术总监

IBM 大中华区云计算与认知软件业务

提高员工生产力，改善客户满意度



2

语音 其他...聊天 邮件社交媒体 手机 App

外接渠道

短信

自动回答分发

人工坐席

对话机器人——自动应答

转接 & 排队

后台处理，优化Workforce Optimization (Scheduling, Performance management)

客户分析
Customer
Analytics

(e.g. customer 
journey analytics)

机器人

Level 1

Level N

人工坐席 Agent 1

数字化时代的客户服务方式正在改变，客户体验成为客户再次购买的决定因素
—

人工坐席 Agent 2 人工坐席 Agent 3 人工坐席 Agent 4 人工坐席 Agent N..

人工坐席 Agent 1 人工坐席 Agent 2 人工坐席 Agent 3 人工坐席 Agent 4 人工坐席 Agent N..



3

Watson Assistant —— IBM 机器人助手常见客户场景
—

合作商户服务
商务

技术

专家服务
专家服务，知识库

大量产品细节等

客户服务

机器人智能对话

产品销售咨询

售后服务

员工服务

HR问题

工资，问政策

IT服务

差旅服务

各种预定—— 会议室
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案例分享 1：某银行利用 Watson 改造现有的客服务系统
—

智能客服知识库构建方法论

• XX 银行现有对话知识库现状，

• 主要痛点：

• 同样意图对话语料太

（原有机器人语义理解差）

• 人工维护工作量大，

不科学，

• 无法解决歧义，无法解决
问题拆分大小

智能客服运营方法论

• 调研现有智能客服运营管理现状，

提供 IBM 智能客服运营方法论框

架，并提供适合于银行环境的智

能客服运营方法论

基于Watson 的服务能力提升

• 通过 Watson Discovery，Watson

Assistant 的能力， 提升智能

客服的服务能力水平

• 方法论和产品应该是配套的。

产品是保障。

客服团队能力建设

• 基于运营流程和知识库建设方法，

提升客服团队的服务能力水平

• 技术与知识传输
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案例分享 2：某消费贷款金融机构利用 WA 对话机器人催缴还款
—

客户原有电话系统

文本

后台系统

-合同中心
-财务
-CRM系统

沃森语音文本互转

Watson机器人助手
Watson Discovery知识发现

对话能力

知识搜索能力

Json, 
API 接口

后台
接口
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全球数以千计的大客户依赖的人机对话, 知识处理平台
—
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Watson 产品的优势 —— 业界公认的最好的对话机器人大脑
—

多轮对话能力强

学习快

上线快, 无编程

集成能力强

天然支持多国语言

多国多行业成功案例
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IBM Watson 相关的项目实施优势
—

业界领先的

人工智能技术

端到端的实际落地的

成熟产品

丰富的跨行业

项目经验

经验丰富的

项目执行团队




