


加深用户与客户服务中心交互的体验
—— AI客服中心



为客户的问题找到正确答案的能力
这不仅会对初次交互产生负面影响，人工客服或客户通常还必
须做一些功课并再次致电，降低了首次呼叫解决率和客户满意
度

各渠道与客服间缺乏一致性
人工客服始终需要在多个应用程序或窗口之间切换以访问各种
系统，从而影响了生产率。当人工客服未从最新的知识库或
系统中提取适当的答案时，这会导致为消费者提供混淆信息。

给在电话中等待的客户提供即时答复的压力
人工客服不断感到压力和不知所措，由此产生沮丧感，从而给
客服人员自己和客户带来糟糕的体验。
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人工客服始终面临挑战，这
些挑战会影响他们的生产率
和提供高质量互动的能力



技术层面，通过部署IBM第三代智能交互平台，将全面更新用户
交互体验



新兴数字化技术的不断涌现和趋向成熟，为客服中心的运营提升
和定位转型提供了技术支撑



将呼叫中心从解决客户问题转变为提升业务价值的客户互动模式
——建设“智慧客户互动中心”



人工智能系统正在创造人类与技术之间的新伙伴关系



客服中心转型的背后，体现的是以人为本的业务运营思路。如今客服中心平台的建设，是以用户
体验设计出发，结合新兴的信息技术，在智能工作流层面实现创新突破，从而建立竞争性优势



客户服务之外，对话式AI之旅不仅需要技术产品



未来AI客服中心运营重点在于——科技应用为驱动、打通全渠道/跨渠道互动、
打造逻辑集中的统一运营中后台支撑



案例：恒生银行 – 全渠道会话银行服务

IBM 2017年开始与恒生银行合作建立对话机器人“HARO”。借由IBM客户关怀框架和Watson AI技术，该机器人被建设成
一种具备全渠道访问的，可对话的银行服务。

• 2018年成为行业第一个具备认证服务和对话型快速转账功能的AI虚拟助手
• 过去三年来不断转型和发展的旅程，提供了更高质量的服务和功能



案例：某金融集团 – 智能风险(iRisk) “Askbob”机器人

• IBM 利用自然语言处理、图数据库、BI等技术实施了 “Askbob” 对话机器人。
• IBM 使用敏捷开发在12个月内实施了1个主项目和4个子项目。
• 8大业态覆盖，实现600个场景。使用产品后业务人员相关业务处理速度提升2倍。


