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本研究报告自 2021 年 8 月启动编制，在前期研究、框架设计、

文稿起草、征求意见和修改完善等五个重要阶段，均面向客服中心

行业的技术提供方、产品服务方、行业应用方开展了深度访谈和问

卷调查等工作。本报告由中国信息通信研究院云计算与大数据研究

所和北京容联易通信息技术有限公司共同撰写，撰写过程中得到了

人工智能关键技术和应用评测工业和信息化部重点实验室的大力支

持。  
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随着人工智能、云计算、大数据和移动互联网等技术的发展和

消费模式的升级，客服中心的功能角色和价值定位持续发生着演变，

已成为推动企业和政府等组织机构开展数字化和智能化转型的重要

切入点。在国家“十四五”规划开局之年，全面回顾客服中心发展脉

络，系统梳理客服中心智能化技术路线、业务场景和产业现状，并

提出发展建议和参考模式，具有重要的参考意义。 

近年来，客服中心在政策引导、需求拉动和技术支撑方面均迎

来重要发展机遇。政策方面，《关于推进“上云用数赋智”行动培育新

经济发展实施方案》等多项政策文件指出，要加速推进企业数字化

进程，客服中心作为服务企业内外的关键部门将率先获得转型红利。

需求方面，客户期望服务质量提升和企业寻求降本增效分别构成了

客服中心智能化的外部需求和内部需求。技术方面，人工智能和 5G

等技术的日益成熟，为客服中心的职能转化、形态转变、产品转型、

场景转换和服务转优提供了坚实的基础支撑。 

本研究报告重点从客服中心智能化发展的技术、场景和产业等

维度进行了梳理和总结。技术路线上，客服中心积极推进上云用数

赋智进程，从工具产品、运营服务等方面切入智能化道路。业务场

景上，客服中心持续加深与咨询办理、营销通知、运营管理和质检

分析等通用场景，以及垂直行业中特定场景相融合，深度赋能千行

百业。产业现状上，客服中心技术及产品的供应商发展势头迅猛，

市场规模处于快速上升期，资本市场维持活跃态势，客服中心正加



 

 

速在金融、政务、电商等垂直行业中扎根，并萌发出新的产业形态

和业态。最终，本报告列出了当前客服中心智能化发展面临的挑战，

给出了针对性建议，并在此基础上提出发展典型范式，以供参考。 

当前，客服中心技术发展迅猛、场景延伸广泛、业务交叉密集，

加之数字化和智能化尚处于探索阶段，本研究报告对客服中心智能

化技术和应用的认识和理解还有待加深拓宽。研究报告中如有不足

之处，还请各方专家读者不吝指正。  
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<01+=>?@ABCDEFGHI6JKLMNO客服中心智

能化体现在技术能力、运营业务、产品服务等多个方面，即充分利

用以人工智能为代表的新一代信息技术，打通数据壁垒、重组运营

流程、强化服务能力，最终通过全渠道借助全场景向全行业赋能。 

 
来源：公开资料整理 

图 1 客服中心智能化技术和应用框架 

（一）客服中心范式随社会需求和技术变革不断演进 

PQ;<01RS:;<01TUV01-WXYZ=[K\

]O传统客服中心主要借助电话网络进行售后服务、咨询办理、广

告营销等运营性商业活动。早期，传统客服中心自动化程度不高，

较依赖人工坐席，劳动强度大、服务效率低。随着计算机技术的发

展，传统客服中心逐步引入 ACD和 IVR等技术，服务效率和运营
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能力获得有效提升。 

 
来源：公开资料整理 

图 2 客服中心发展历经三个重要时期 

^_GRS:;<01`ab!c;<&̂ _Gd2@eKfO

随着信息通信技术和移动互联网技术的快速发展，客服中心从以电

话为主要接入渠道的传统模式，逐渐向融合了电话、网页、邮件、

短信和 APP等多种渠道的新型在线客服模式演进，服务效率获得较

大提升。另外，受益于 CRM、ERP和 OA等信息化管理系统的推广，

客服中心的管理效率持续提升，运营成本随之下降。 

EFGRS:;<016<gFh&i.j8-klmnHa

opqrsO随着人工智能、云计算和大数据等技术的成熟和问答

机器人、云呼叫中心和智能工单系统的普及应用，客服中心逐渐具

备全场景接入、全天候服务、全业务知识库构建、全流程运营优化
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和全生态价值反哺等“五全”能力，客户服务的速度、广度、深度、

温度、粒度和精度均呈现出颠覆性的突破。 

（二）高成本和低效率的发展现状倒逼客服中心转型 

;<01tuWXYZ6WhvDwxyGO一是坐席规模扩

张受成本限制，低下的人力资源利用率与持续扩大的业务承载量之

间的矛盾不断扩大；二是重复枯燥工作使客服身心压力大，客服人

员流失率走高；三是客服水平参差不齐，难以稳定输出精英话术，

应对复杂业务能力有限。另外部分企业业务变化快，对客服开展新

业务培训的成本亦居高不下。 

;<01z{zF6<gmnwx|}O一是服务效率与时间

方面，人工客服响应速度慢，客户诉求处理效率低，并且难以应对

时差、夜间等非常规工作时间的业务；二是服务渠道方面，客户接

入渠道和场景单薄，且各渠道缺乏整合、难以互通；三是服务策略

方面，策略单一、功能简单，缺乏多模态、多语言、售后转售前等

多元化服务机制；四是服务工具方面，老旧信息化系统使用、运维

难度大，已有知识工具覆盖率不足、准确率低。 

;<01~���6kld2mnwx��O一是存在数据、

工单等跨渠道、跨业务、跨系统、跨部门协同障碍，缺乏统一的管

理指挥中枢；二是运营管理策略单一，缺乏可视化、自动化、精细

化的运营管理手段；三是客服质检耗时耗力，主观性强，对异常问

题的发现存在滞后性；四是缺乏数据驱动思维，对客户数据价值利

用不足，市场需求洞察能力迟钝。 
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（三）政策引导、需求拉动、技术支撑共筑发展蓝图 

 
来源：公开资料整理 

图 3 客服中心智能化发展动力 

1.我国出台多项政策引导产业健康繁荣发展 

����:�����5���;<�?EFG!国务院、工

业和信息化部、发展和改革委员会等部门多次在互联网、人工智能

或数字经济的相关发文中指出，要利用信息技术提升客户服务水平，

并突出智慧政务服务的产业引领作用。此外，工业和信息化部多次

发文就客户服务适老化改进、人工应答率保障和商业性呼出限制等

方面对客服中心发展做出规范。 

����:�������?�����G"#:��;<�

?EFG �a�O贵州省对利用现代通信与计算机技术从事呼叫

中心服务的当地企业给予税收、用地补贴等政策支持。北京市支持

金融领域客户服务创新，鼓励运用人工智能改革传统客服行业，支

持智能坐席推广普及。广东省全面推行“指尖计划”，建设集预约平
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台、智能客服、物流平台为一体的“数字政府”智能客服平台，并实

现与省政务服务网和各市“12345”热线平台进行无缝对接。 

表 1 国内推动客服中心发展相关政策 

时间 机构 政策名称 相关内容 

2015年 
07月 国务院 《关于积极推进“互联

网+”行动的指导意见》 

鼓励企业基于互联网开展远程维护、

远程过程优化等在线增值服务，拓展

产品价值空间。 

2016年 
01月 

贵州省 
投促局 

《关于促进呼叫中心

产业发展的优惠政策》 

对利用现代通信与计算机技术从事呼

叫中心服务的当地企业给予税收、用

地补贴等政策支持。 
2016年 
07月 工信部 《发展服务型制造专

项行动指南》 
深化信息技术服务等应用，拓展产品

服务能力提升客户价值。 
2017年 
07月 国务院 《新一代人工智能发

展规划》 
鼓励金融行业应用智能客服等技术和

装备。 

2018年
07月 国务院 

《关于加快推进全国

一体化在线政务服务

平台建设的指导意见》 

积极推进政务服务事项向移动端延

伸，推动实现更多政务服务事项“掌上
办”、“指尖办”。 

2018年 
08月 工信部 《推动企业上云实施

指南（2018-2020年）》 
整合企业全局数据，打造智能营销、

智能服务等智能应用。 

2018年 
10月 

北京市中关

村管委会 

《北京市促进金融科

技发展规划（2018 年
2022年）》 

鼓励运用人工智能改革传统客服行

业，支持智能坐席推广普及。 

2018年 
10月 广东省政府 

《广东省“数字政府”建
设总体规划（2018-2020
年）》 

建设智能客服平台，实现统一的业务

管理和绩效考核。 

2019年 
10月 发改委 《产业结构调整指导

目录（2019年）》 
快递客服呼叫中心等快递信息系统开

发与应用、智能机器人。 
2020年 
06月 工信部 《关于加强呼叫中心

业务管理的通知》 
呼叫中心应当健全内部管控机制，严

格控制呼出，禁止拨打骚扰电话。 
2020年 
08月 工信部 《通信短信息和语音

呼叫服务管理规定》 
不得未经同意向用户发送商业性短信

息或拨打商业性电话。 

2021年
01月 国务院 

《关于进一步优化地

方政务服务便民热线

的指导意见》 

指导做好专业知识库开放共享、系统

对接、数据归集等，打造便捷、高效、

规范、智慧的政务“总客服”。 

2021年
11月 工信部 

《关于开展信息通信

服务感知提升行动的

通知》 

从事互联网信息服务的企业应建立客

服热线电话。鼓励具备条件的企业提

供充足的人工客服坐席，并向老年人

提供人工直连热线服务。 
来源：公开资料整理 
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2.逐步迎合体验化、个性化和多样化的需求 

¡¢£¤;/<g6S¥|}D+;<01EFG6¦§¨©O

经济社会的发展带动消费者主权意识加速觉醒，不再满足于消费产

品的被动接受，对产品内容、配套服务等消费体验都有了更高要求。

作为消费体验的重要环节，客户服务的普惠性、易用性、自助化程

度等都成为消费者衡量客户服务好坏的核心指标。传统客服难以应

对越来越高的服务质量需求，如服务时长方面，《阿里巴巴夜经济报

告 2020》指出，2020年平均夜间消费占达全天的 40%，夜间发货量

同比增长 30%，大幅增长的夜间客服咨询需求量对传统人工坐席的

工作时长提出挑战。根据埃森哲的调研1，71%的消费者希望消费问

题可以通过智能客服解决，76%希望企业能够更多地通过科技手段

来提供更好的客户服务。 

ª©«¬{D+;<01EFG6®§¨©O人口结构、劳

动力供给及劳动力成本各项因素，导致传统劳动力密集型客服中心

不堪重负，人工坐席工作压力倍增，客服人员流动率较高。受新冠

疫情影响，消费渠道大幅向线上倾斜，客服咨询量进一步激增，传2

统客服痛点加速凸显。多数客服中心期望通过引入人工智能减轻人

工坐席压力、降低运营成本、升级服务能力和提高服务效率。 

3.技术发展已趋于成熟，产品应用加速落地 

;<�?¯�6EF'(-°±'(²³´.µ¶O当前，语

音识别准确率、语音合成自然度、意图识别准确率、智能对话流畅
 

1《2018埃森哲全球消费者洞察研究（Accenture 2018 Global Consumer Pulse Research）》 
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度等智能客服核心技术相关指标均已接近或超过人类水平；基于大

数据和决策智能的资源调度、需求匹配等技术在资源利用率、运营

稳定性等方面已大幅超越人工管理水平；基于云端技术的企业级

SaaS方案发展迅速，大幅降低搭建客服中心的部署和运维成本；5G

商用趋于成熟，下一代网络通信技术预研开始提速，为发展富媒体

客服、视频客服、跨国客服等提供了通信网络基础。 

·¸'(v¹��j8`a�º;<01EFG»¼�½O随

着大数据、云计算、人工智能和 5G通信等技术在客服领域的落地应

用，目前客服中心智能化已形成了云呼叫中心、多渠道文本客服、

智能工单系统、智能对话辅助、对话机器人、智能质检等多类成熟

的解决方案，适用于大、中、小型客服中心的多种复杂业务场景。 

（四）服务业态升级、运营模式优化、生态定位拔高 

�¾<g¿{G&EÀGÁÂ;<01<g?Ã|}O通过运

用智能对话机器人，客服中心实现 7×24小时在线服务，可实时回复

上万常见问题，降低客服响应时间，大幅提高服务效率。通过用户

画像、知识计算、全双工语音交互等技术，客服中心具备“未问先

答”“千人千面”“智能辅助”“流畅交互”等智慧服务能力，大幅提升用

户感知和体验的满意度。数据显示3，当前客服中心的机器人客服处

理咨询量普遍达到 300-500万人次/日，有效解答率已超过 80%。 

kld2ÄÂG&'(GÁÂ;<01klmn|}O通过智

能工单、智能调度等技术，客服中心可以实现工单、数据、人力、

 
3孔微巍,于凡钠.智能化对服务行业的劳动力需求的影响[J].商业经济, 2021(03):132-135. 
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设备等运营元素的可视化、模块化、自动化管理，大幅优化运营流

程，提高客服中心的资源分配效率，降低运营成本。随着智能系统

和产品的研发、应用与运维能力成为客服中心的核心竞争力，客服

中心人力成本大幅下降，技术水平大幅提升。据报告显示4，企业运

用智能客服中心可平均节约人力成本 42.6%，提升人力资源利用率

39.3%，降低运营成本 39.9%，提升运营效率 34.4%。 

 
来源：公开资料整理 

图 4 客服中心智能化成效 

§ÅÆFÇÈG&ÉNGÁÂ;<01ÊË�ÌÍ¿O智能客

服中心不再是纯粹成本投入，具有了价值反哺能力，成为对内敏捷

洞察市场、挖掘销售线索，对外代表组织形象、维护组织口碑的枢

纽部门。另外，客服中心功能逐渐从咨询办理、销售营销等向私人

管家、场景服务、智慧助手等领域延伸，成为业务在全渠道、各场

景连接客户的关键触点，大幅提升客户触达能力。数据显示 3，企业

通过完成客服中心智能化，数据运营能力平均提升 57.6%，服务触

达能力平均提升 42.6%，品牌形象平均提升 6.6%。 
 

4T研究，容联七陌《智能客服预见未来&智能客服趋势发展白皮书》 
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6,-./0123789: 

;<01Î9ÏÐÁÂ'(Fh&kl?g-�¾<g6EF

G:ÑÒÓFÔj8��?O近年来，客服中心的数据丰富性、场

景多样性、系统复杂性、服务时效性等特性与人工智能、云计算、

大数据和 5G等前沿技术紧密结合，不仅在降本、增效和提质等方面

发生着翻天覆地的量变，更是赋予企业全新的生产力和创造力，发

生着焕然一新的质变。作为现今企业必不可缺的职能部门，客服中

心智能化的关键是借助云、数、智等前沿技术促进客服中心技术能

力、运营业务、产品服务等方面的数字化和智能化。 

（一）重构客服中心存在形态和运营模式 

1.功能转换的内驱力和需求转变的外驱力，促使移上云

端 

互联网时代，传统客服中心难以满足用户的实时化、移动化和

在线化等需求，亟需通过“云化”保证连接用户的强度和数量，提

升沟通的转化和效果，增强客服中心的作用和价值。;<01ÕÐ

Ö×:Ø!ÙÔ&kÚ&FÛ-d2@��´Ü«¬{OÙÔ��:

可具备本地数据清空、终端设备可控、信息集中监管等优势，能有

效遏制数据丢失、信息泄露和病毒攻击等安全问题。kÚ��:可

实现操作系统及应用程序的统一安装、调配、升级以及模型引擎的

集中上线，实现终端设备即插即用，能显著提升运维效率及响应速

度。FÛ��:可集中存储数据、管理业务、运营运维，能大幅降

低传统呼叫中心和客服中心对算力、电力等的耗用。d2��:可
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集中部署、配置和升级设备资源，实现负荷分担和自动备份，能实

现人工坐席和智能客服的集中培训、监控和质检。 

2.对运营服务粒度精度和温度的不懈追求，驱使巧用数

据 

ÝÞ��:客服中心可借助大数据的数据分析和处理等技术，

实时高效地在技术研发、产品设计、运营管理、推广宣传等细分业

务线上做出科学决策，能有效规避传统客服中心完全依赖人工进行

数据分析和决策存在的主观性、片面性和滞后性等问题。ßÞ��:

客服中心可依靠大数据的数据匹配、信息挖掘和知识抽取等技术，

辅助或替代人工客服进行客户接待、咨询答复、电话回访，能够在

服务的实时性、准确性、稳定性等方面优化传统客服。àÞ��:

客服中心可通过大数据的内容建模和用户画像等技术，高效整合客

服中心业务工单系统、营销业务应用系统、客户关系管理系统以及

用户咨询历史和行为轨迹等信息，为用户推荐相关问题并定制解决

方案，确保满足客户的个性化需求。 

3.创新发展服务新业态和产品新形态，加速拥抱 5G 通

信 

客服中心高度依赖新一代移动通信技术的发展，可进一步利用

其大带宽、多连接和低时延等特点实现：<ge?Ã:数据传输能

够达到 GB每秒的下载速度，催生了移动支付、直播带货、短视频、

手游等移动互联网新应用，从而拓宽了客服中心的业态范畴；áâ

ã¡_:以电话呼叫为主的传统呼叫中心正向着多渠道、全流程、
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高交互的客服中心转变，新增网页、APP、公众号、小程序等接入

渠道的同时，也拓宽了即时消息的富媒体类型；�¾eäÃ:客服

中心通过 5G通信技术能够在较短时延内同时传输文字、语音、图像

和视频等不同模态的数据，为视频客服等新的产品形态打下坚实的

技术基础。 

（二）赋予客服中心多项感知和认知能力 

1.以“听说”实现客服中心的智能语音感知能力 

EFåæ'(=´Ü;<01WCåæçè6éêëM-�ê

ëb�ì'(íîO当前，主流厂商的语音识别技术均可实现 97%

的识别准确率，语音合成技术自然度接近人类水平，衍生出 AI主播

等产品。åæïð-åæ¹+'(Ø´Ü IVRñò6ó¶GEFi

.:将传统 IVR的树形按键操作转换为可听懂自然语言的扁平化按

键操作，能够帮助客户直达原子业务节点接受服务，以缩短通话时

间并降低业务节点放弃率。ôõïð'(Ø´Ü./ö÷øù:T

�ìß�G-úûG<gO通过联合应用声纹识别和语音识别可以

突破传统客服中心用户主动识别能力不足的限制，综合利用服务内

容和身份识别自动判定服务对象身份，提供精准有效服务，提高客

服资源的利用率。 

2.以“看懂”实现客服中心的智能视觉感知能力 

EFüý'(þ;<01ÿ2!"-ü#$°�6%&'(O

)*:智能视觉技术具有的图片和视频内容识别能力，可提升智能
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客服系统多模态交互能力，通过将用户输入的图片、视频转变为机

器可读可处理的字符信息，可有效减少智能客服系统中影像资料的

存储量!)+:智能视觉技术可节省手动输入的人力和时间消耗，

提高智能客服的工作效率。),:智能视觉技术可集中人体特征识

别进行身份认证，支撑金融理赔、密码找回等应用场景，不仅操作

高效便捷，也能解决传统方法存在的密码泄露、身份证号泄露等安

全风险。 

3.以“理解”实现客服中心的智能语言认知能力 

EFå-'(=EF;<2»./.Ä0å12./¸�34

�ì'(56O智能客服系统基于对话系统、意图识别、关键词提

取和情感分析等智能语义技术实现对自然语言的处理、理解和生成。

具体而言，å1ÿ2'(可对人机交互文本、系统日志、工单信息

等中的文本数据进行分词、词性标注、命名实体识别、成分句法分

析等处理，从而实现关键词检测、数据报表等功能。å12»'(

可对用户的发问意图、抒发情感、表达语义等进行识别和理解，从

而进行情绪安抚、转接人工、匹配知识库等操作。å1a+'(可

依据用户提问，自动生成答案文本、内容摘要以及译文文本，以辅

助客服中心实现自动答案生成、多语言交互等能力。 

4.以“图谱”实现客服中心的知识表示推理能力 

7ï!8'(Ø9{�¿;<016å-2»&:qGÁ;F

h:þ<=7ï�|;<{>6?h�@O通过使用知识抽取、知

识融合等知识图谱技术，多源异构数据互相连接形成语义网络知识
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库，可助力客服中心利用大量的关联实体、关系捕捉用户对话过程

中的语义信息，实现跨领域和跨模态的多轮对话。知识图谱能帮助

客服中心储存和管理业务知识，构建适应不同业务场景的知识库，

并增强知识库的高效管理与应用能力。知识图谱可以通过属性筛选、

知识抽取、插值计算和关系查询等技术，迅速在客户问题与知识库

之间作出匹配，不仅能提升系统的语义理解能力和准确回复能力，

还可以帮助客服系统推理和预测隐含知识，精准提供个性化服务。 

（三）打造客服中心全新劳动力和生产力 

客服中心智能化的重要途径之一是实现工具和产品的信息化、

数字化、自动化和智能化。当前，客服中心已出现语音客服、文本

客服、视频客服和客服质检等数字化和智能化的工具和产品。 

表 2 客服中心典型工具及产品 

工具及

产品 交互方式 关键技术 核心要素 接入渠道 适用场景 

语音 
客服 语音通话 语音识别、语音

合成 
通信、码号、话

术配置 
电话呼入、

呼出 

营销催收 
消息通知 
问题咨询 

文本 
客服 

以文本在线交

互为主，以语

音、图片、表

情等为辅 

自然语言处理、

多轮对话、知识

图谱 

多渠道管理、富

媒体消息交互、

语义理解 

公众号、小

程序、APP、
PC端 

电商咨询 
业务办理 
闲聊对话 

视频 
客服 视频通话 视频分析、图文

转换 
高带宽、低时延

的视频传输 APP、PC端 
身份验证 
业务办理 
信息核实 

客服 
质检 

- 
自然语言处理、

语音识别、关键

词识别 

坐席服务态度、

服务能力检测 
- 多种客服

产品质检 

来源：公开资料整理 

1.升级传统呼叫模式，语音客服革新坐席机制和接待方
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式 

EF¦UAÄÂBCD(:9{íî;<01lEÁF&^_

475WGHIXJO当前，智能外呼机器人具备话术配置丰富、

策略组合灵活、呼叫方式并发等优势，通过接入通信资源和热线号

码，不仅能满足国家政策法规宣贯、政府政务信息通知、企业产品

营销推广，还能实现注册数据验证、会议邀请通知、账单催收/催缴

以及客户关怀回访。与人工坐席相比，智能外呼机器人具备并发能

力高、工作状态稳、业务培训短、数据统计准等优势。EFUMA

*UKi&9L%M:´Ü;<01¿#NOLP6CQWJMO

智能呼入机器人全天候、不等待、快解决，全面满足用户的多时多

样需求。可有效缓解客服作为传统劳动密集型行业所存在的固有问

题，如通话量高、加班值班等工作强度问题，数据记录、信息传达

等工作精度问题，以及情绪波动、烦躁冷淡等工作态度问题。åæ

�RAST./U!:=h;<01ßV´Ü?gW$&XgWY

-Z[WBO当前，互动式语音应答技术通过互动式语音应答技术，

对复杂多样的客服业务进行归纳和分类，并将原有迷宫式菜单转化

为扁平化菜单。通过多轮对话循序渐进引导客户自助获取定制化服

务，可大幅减少交互步骤并降低导航耗时。 

2.覆盖全量接入渠道，文本客服拓宽交互模态和服务载

体 

�¬;<6�¾äÃ[K=!c;<:4\�]^¤]2^_

_`:Dapb>?®¦6Ôcd;<eQO;<CQW!窗口式
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在线客服中主要提供如下服务：*þ<gfg:可通过接口全面获

取并分析客户浏览轨迹、历史订单、会话记录等信息，在多轮对话

中识别用户意图，以提供定制化服务。+þEFh=:客服机器人

在人工客服接待时自动查询业务信息并匹配知识库，以更快更准做

出应答。,þiR]d:客服机器人在人工客服业务繁忙时主动接

管，从而实现零延迟接待，过滤简单常见问题，大幅降低人工客服

重复工作量。 

3.实现面对面即时交互，视频客服提升服务效率用户体

验 

视频客服是以在线视频通讯的方式，实现人工坐席或智能客服

与用户的连接，目前已在远程开户、视频面签、视频公证、签约授

信等场景中得到广泛应用。视频客服具有以下优势：*þ«z<g

+¬:在线视频客服能闻声见人，兼备实时交互、直观演示、交流

互动等功能，能显著减少客户的沟通成本和时间成本。+þ�|.

/ãø:与文本客服和语音客服相比，视频客服更加接近线下业务

场景，在低延时视频通话中解决问题，优化了用户的感知和体验。

,þj?<gcd:拓展了传统电话、网页、APP 和公众号等客户

服务方式，在线视频客服普遍支持多渠道接入，全面覆盖多种类型

客户的咨询入口。 

4.呈现虚拟化客服形象，数字人客服实现多模态趣味交

互 

数字人客服是通过计算机图形学技术、虚拟现实和增强现实、
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5G通信等技术创造出的与人类形象接近的具有特定身份的客服，当

前主要应用于直播导购、在线核身和员工培训等场景。与其他智能

客服产品形态相比，数字人客服的优势集中在形体动作和全面感知：

äãÂJ��:数字人客服具有虚拟人或卡通人的形象，形态维度

上可分为 2D和 3D；外观着装上可设置特定行业或企业的制服、领

花或领结；展现终端涵盖移动端、PC端和大屏端等；通过合成发音

结合肢体动作、面部表情等富媒体交互方式可提升信息传达的准确

性，增加客户服务过程的趣味性，为客户营造身临其境的服务体验。

Ô�k7��:数字人客服按功能需求和业务场景可分为播报型和

交互型，两种形态均要求智能客服全方位感知用户的身份、动作、

神情和情绪，从而提升服务精度和温度。 

5.以检提质和闭环反馈，客服质检全流程监测服务质量 

<=Ô$�&Ôj8&¿{l6EFmn:Ø9{�|;<0

1YZFh-�¾moOÔ$�是指质检系统支持语音、视频、文

本客服三种典型客服产品形态，即支持视频/音频转写文本和在线对

话文本两种质检方式。Ôj8是指质检系统支持对客服系统的离线

质检、实时质检和工单质检等多种质检场景。¿{l是指通过质检

实时动态监控智能客服和人工坐席的服务质量、用户满意度、接通

率和转化率等数据，可有效优化客服中心的运营、管理和决策过程。 

;,-./0123<=>? 

;<01pv;/2>?:JD<gÊËq:|}¤;<4.

j8-r.j86<gd2mnO传统客服中心主要基于人工客服
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开展客户服务，服务水平参差不齐，无法给出合乎规范的服务。客

服中心智能化的主要目的是通过梳理优化业务流程，利用 AI、大数

据等关键技术深度赋能各通用场景和专用场景，提升业务处理效率

和客户满意度。 

（一）功能定位愈发清晰，深度赋能通用场景共性需

求 

1.拓宽咨询办理入口，变“客户流量”为“业务留量” 

（1）智能回复用户咨询，引导用户办理业务 

NO-s2j894\Wt<g°�&2»;/U!&Qu<

gZ[&WCvwHxNO-s2?gONOj8A通过智能 IVR

导航和工单流转，高效服务电话咨询客户；打通接待网站、公众号、

小程序、APP 等多种在线咨询渠道入口，将客户咨询接待界面整合

在全面管理控制服务过程中；电话咨询和在线咨询客户均由客服机

器人初步接待，视问题难易程度抉择是否转接人工客服。s2j8A

人工坐席和机器人客服全面覆盖各类业务指令场景，在自然会话中

跨场景完成任务，根据业务需求提供针对性的解决方案，完成业务

的自动化办理。业务办理过程全程监控，利用数据报表实现业务办

理过程透明化。 

（2）某国有能源集团打造全业务一体化客服中心 

某国有能源集团的团油、快电等业务需处理大量用户咨询，在

节假日或活动高峰期存在客户等待时间过长、业务受理不及时等痛
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点，导致用户满意度下降，进而流失。容联云为该能源集团提供机

器人中心、AI中心、知识库中心、多渠道智能客服平台的“三大中心、

一个平台”方案，服务油卡、化工产品销售、油销售、电商四大业务

版块，显著提升其客户服务的智能化程度。通过智能导航、智能回

访、智能质检等技术，可实现多渠道接入、零延迟接待，减少人工

坐席约 80%的重复性回答，有效缓解用户排队等情况，释放坐席时

间主动开展服务营销，显著提高其客户服务水平。 

2.升级通知营销价值，变“成本中心”为“价值中心” 

（1）高效开展通知宣传，按需精准营销 

lE-47j89yMz{lE-<g°�:|}~�./�

[:´Ü;<01�P-lEÊËO47j8A针对大面积发送短

信通知转化率低、影响客户服务感知和体验等问题，通过对客户的

基本属性、业务属性等进行多维度画像分析，精准定位目标用户人

群，提升用户转化率，高效开展通知宣传。lEj8A通过市场调

查、工单跟进、统计查询，深度满足客户个性需求，有针对性地进

行营销管理；通过智能外呼，初步电话沟通跟进，对意向客户构建

私域流量池；通过多渠道互动挖掘客户需求，避免电话骚扰客户，

有效筛选潜在客户；监控通话及会话详情，针对单个客户形成消费

者历程，自动形成统计分析报表，构建数字化营销运营体系。 

（2）一汽红旗智能客服中心助力服务水平和工作效率提升 

一汽红旗是由中国第一汽车集团直接运营的高端汽车品牌，在 
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业务拓展中积累了大量用户，旗下拥有众多经销商，业务覆盖汽车

全场景全流程。面对用户日益增长的购买和售后需求，一汽红旗亟

需建立更为全面、智能、高效的客服平台，以保证服务品质，提升

用户体验。容联七陌将云客服平台统一接入一汽红旗的语音客服系

统和在线客服系统。在语音客服方面，利用 IVR语音导航将客户的

产品咨询、售后服务、投诉建议等问题类型进行分流，快速连接用

户需求与专业客服人员，以提高服务效率；在线客服方面，容联七

陌为一汽红旗打通微信、企业微信、APP、网页、微博、抖音、邮

件、H5等渠道，拓展服务宽度和深度。一汽红旗客服中心经过智能

化升级增效明显，整体工作效率提升 85%，客户满意度持续保持在

97%以上。 

3.提升调度决策能力，变“局部调度”为“全局调度” 

;<01�Þd�>?<gZ[:=d2£5?gWG�ì¼

#í�O�Þj8A通过实时业务分析、异常监控，在用户诉求和

承接资源之间实现跨渠道、跨人机的服务资源动态管控。通过调度

及时调整客服中心部门乃至企业资源，解决流量爆发等问题，提升

客户满意度与服务效率；通过业务量预测调整运营管理方案，实现

对客服中心资源的计划调度。¼#j8A通过全局洞察感知业务场

景，获取客户行为数据并挖掘潜在客户，生成内部业务管理报表，

为运营管理人员提供决策支持；对服务过程关键数据进行跟踪分析，

通过自主学习不断完善知识库，有效辅助企业、政府等组织机构决

策施策。 
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4.优化质检分析服务，变“产品中心”为“客户中心” 

mn-Wtj89:¤?gY�°�¸�EFmn-°�Wt:

Ø�I;/W�&Da;/��&�Ê<gmoOmnj8A通过

智能质检系统实现全量质检和实时监控，保障服务质量并降低客户

投诉风险。深入理解会话内容，灵活配置质检引擎,对客服沟通的内

容以及话务信息进行检测,可达到企业内部合规检查的目的；经过对

客户会话内容、意图、情绪的侦测,能够了解客户心声，改进服务流

程。Wtj8A对通话、交互、服务、营销等数据进行更多维度的

记录、分析和研究，建立体系化的客户标签和内容标签，构成对客

户、服务过程与结果、客户中心的全方位描摹，从而支撑智能推荐、

坐席辅助等智能化应用。 

（二）作用价值持续挖掘，初步满足专用场景个性需

求 

1.变革客户服务模式，带动金融业务增长 

;<01J=<g;/6JK�^:�Òþ��CD��6J

N§ÅO金融客服中心常见服务场景包括营销外呼、风险控制、贷

款审核与催收、理财投顾、诊股选股、投保核保等，业务较为复杂

且政策时效性强，对客服坐席的专业性要求较高。为克服人工坐席

稳定性不足、培训成本高等问题，金融客服中心进行服务模式变革，

充分挖掘金融业务场景需求，打造专业化、智能化、精准化的金融

客服平台。 

lE&kl-����j8�.��;<01�°Wh:EF
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;<01Ø������;<¿Wh&z{�LPOlE��通过

机器人外呼、消息推送、可视化呈现，给客户立体式视听体验，增

强金融营销服务的可信度与客户粘性。kl��对全量录音文件转

写和分析，降低质检成本的同时，提升金融服务的质量。����

以客服中心与客户交互数据为基础进行挖掘与管控，建立有效的智

能化风控体系，推进金融服务持续健康地运营。 

 

来源：公开资料整理 

图 5 金融客服中心服务场景 

（1）银行客服中心实现查询、贷款、理财等业务智能化 

��;<01T�Þ�O&���/&�02�@<g�n:

���&2�@?g�c9� ¡cÐ:=;/�ì��¢£<gO

�Þ�O"通过身份核验、智能回复、智能推送等技术自动办理开

户行查询、银行网点查询、信用卡额度查询等业务，降低人工客服

工作压力，减少客户排队等待时间。��2�等业务办理上通过远

程银行的形式提供在线开户、贷款远程初审、远程授权、空中理财

等服务，为客户和银行打造出一个 7×24小时的业务营业厅。 
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（2）证券客服中心实现诊股、选股、投顾等业务智能化 

ù¤;<014\¥`;/¨©&Wt��°�:¦+EF§

¨&EF©¨&EFª«OEF§¨-©¨"依据用户画像及行为，

为客户推送股票列表，展示个股综合诊断内容，包括基本面、技术

面、消息面、资金面等，为客户提供完善的选股、诊股服务和评判

维度。EFª«"与投资者在线互动，引导投资者完成在线调查问

卷，智能分析评估投资者信息，详细了解投资者的经济状况及投资

意愿，提供全方位的智能化投资理财顾问服务。 

（3）保险客服中心实现投保、核保等业务智能化 

5�;<01EFÿ25�;/ª5&¬5@¯�?g:=h

5�?geOEFª5:通过客服与客户对话，构建潜在客户画

像，精准提供定制化产品服务，提高客户投保几率。EF¬5:通

过收集客服与客户的交互内容，由系统自动给出核保结论，并进行

客户回访、收付费等工作，有效提升了保险业务人员的工作效率。 

（4）某保险公司客服中心打造保险业务闭环解决方案 

某保险公司客服系统中留存大量客户资料，该公司客服中心采

用人工方式进行客户筛选和跟进难以满足业务拓展需求，导致部分

潜在意向客户流失。此外，人工坐席提供服务时采用传统方式进行

知识查询，面临坐席流失率高、培训成本高等问题。对此，容联云

梳理出千余个场景路径、上百个用户标签，通过数据收集、评估、

调优、验证，不断提升话术衔接自然度、话术播报流畅性、话术逻
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辑合理性，通过数据回流、模型训练评测进行模型迭代，纠正训练

数据，提升意图识别的能力。在坐席辅助方面，涵盖 767个知识点、

29个业务流程、39个敏感词，知识推荐准确率达 90%以上，一次命

中率可达 93%；呼入方面，实现约 74%的呼入咨询服务由机器人接

管，转人工率 25.8%，节约近 70%的人工成本；外呼方面，实现单

月稳定外呼量超过 100万通，A类客户筛选率 15%。以日均单人 80

通电话、200坐席估算，全天可节约 9人，按人员成本 12万/年估算，

每年节约成本约 108万。 

2.增强政府行政效能，便捷群众事务办理 

传统政务服务中心以政府服务大厅为基础进行政务服务，智能

化发展聚焦群众办事便利化需求，持续迭代升级各项改革举措，切

实提高群众办事效率，拉进政府和群众距离。"®<g¯c°±²

9Õ]³D×mn:´µ¶¹¯cZ[&·I¯c<gÆF:¸¹

º»¯c*ãG6"g<g�½OÆF¼I��:基于拓展服务功

能、丰富热线内涵的需求，政府服务热线由传统的呼叫接听模式向

智慧型呼叫服务模式转变。Z[¶¹��:基于政府服务热线资源

整合需求，将政府部门公开的所有电话资源有机融合进行机制创新，

使单个政府服务热线覆盖政府公共服务的全部领域，实现“一号通

办”。 

"g<g½¾v¹!c<g:¿ÀÁÂ�ÃÞ&ÔÄÅ6¨©:

ÆÁÂ?g´ÜÕ*Ç4s×Os2cd��:以网上办事大厅、政

务 APP、公众号等实现在线办理，以综合窗口、自助终端实现服务



客服中心智能化技术和应用研究报告（2021年） 

24 

大厅办理，以社区中心、街道办事处服务点就近办理，实现业务的

全天候可办。Ègs2��:为满足群众快速化办理需求，以智能

化手段升级服务方式，优化服务流程。在政务服务大厅增设服务机

器人，提供办事指南讲解、交互式问答服务，为政务服务提供全新

办事体验。在线服务填表业务下，对办事材料中的文字进行智能提

取，自动识别卡证、单据、票据图片中的文字信息，完成智能填表。

*ãGkl��:建立集电话、服务大厅、短信、网站、APP 等多

位一体的受理平台，打通各相关部门信息壁垒，建立统一的政务知

识库，实现跨地区、跨部门、跨业务的协同运营，实现“一网通办”。 

 
来源：公开资料整理 

图 6 政务服务中心服务场景 

[Â<gþ$.¦U&É^&APP ÁÊ@�n[Â=ÁÂ�ì

<g:Ë¸"®2ÁÂ�e:�|<g6FÞ-àÞO政务客服中

心通过分析民意调查、服务办理等数据，关注群众所需，有针对性

的进行政策发布、消息推送、短信通知、主动关怀，实现政民互动，

改善政务服务水平，提升政府亲民形象。 
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3.洞察电商业务全景，提升客户购物体验 

³Ì�?Í]�}¡¢£:Î9Ä06;<Ïq:¤;<65

Rq-¿{qÎ9Ð¿K©O电商客服包含客户接入、商品浏览、

商品咨询、商品购买、商品售后、营销复购等场景，通过对消费者

的深入了解，对各场景服务的细致设计，提升个性化服务能力。 

 
来源：公开资料整理 

图 7 电商客服中心服务场景 

（1）电商客服中心实现售前、售中、售后全流程的智能化 

Ì¾ÑÒj89:;<01EFÁ;Ì¾^_:[ÂIÜ¯Å&

¯ÓÌ¾:Ô¡<géC:�¿;/Yo�G�O[Â<g��:

检测客户商品浏览轨迹，利用链接、语音、视频、表情包等富媒体

消息与客户互动，以达到推荐促销商品、拉近商客距离的目的。E

Fh=��"结合用户浏览、购买、地域等信息，初步完成客户画

像，为潜在客户挖掘、商品咨询与购买提供智能辅助。 

Ì¾NO2ÕÖj89:;<01´µ¦�;/��:×¨<

g:�¿+çØ�OÌ¾NO时，客服中心与客户进行智能交互并
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实时收集对话记录，完善客户画像，分析判断客户购买需求，根据

客户需求进行商品推荐与智能导购，完成商品介绍、凑单规则分析、

最大优惠方案规划等，辅助客户完成商品选购。Ì¾ÕÖ时，根据

客户画像制定个性化方案，通过主动推送优惠券、收藏后主动询问、

购物车商品降价提醒、设定话术智能催付等进一步提高成交率。 

Ì¾Ù�j89:;<01ÚÛÜi;/¨©:Ý§Å¦+X

òY�ÿ2:́ ÜÙ�<g¿moÞßO<gÞß��:对催发货、

物流状态查询、预约安装、维修换货、发票开具等需求，自动获取

物流轨迹、商品状态、服务配套情况并进行智能推送，提升解决效

率。<g�|��:定期进行客户关怀、服务提醒、反馈收集，自

动完成高质量的服务闭环，提升客户购买体验。 

lExÕj89:;<01�Ù�ÃÞLM:4\xàWtH

ÜÌC:á+âEÙÞßO营销复购场景从售后出发，对访客流

量、服务过程数据、营销情况等销售数据进行智能质检与复盘回顾，

改进销售流程，优化知识库。构建产品推荐模型，预判客户意图，

根据客户画像进行个性化服务和精准营销，创造二次销售闭环。 

（2）海天味业搭建全渠道客服中心一站式管理平台 

海天味业是中国调味品典型企业，随着业务量的持续增大，海

天味业面临着咨询平台多、咨询量大、数据跟踪查询和保存难、企

业内部业务系统和客服中心无法联通等问题。对此，容联七陌借助

云客服系统整合微信公众号、小程序、官网、微博、400客服热线等

咨询渠道，统一处理客户需求，并自动获取客户的访问信息、渠道
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来源等，快速掌握客户情况。全渠道客服中心提高电话咨询响应速

率，通过设置 IVR功能进行智能路由分配，同时将咨询分组处理，

合理分配客服资源，提高客服的处理效率。部署容联云客服系统后，

海天味业实现客户服务效率提升 60%，客户满意度达 98%。 

4.升级坐席服务方式，推进电信业务办理 

在电信运营商进入全业务竞争阶段后，服务质量的竞争日益凸

出。电信客服服务水平逐步替代电信产品价格、质量等，成为影响

客户选择和购买的重要因素。客服中心对接入客户进行分流，以人

工坐席、虚拟坐席、自助服务三种方式进行服务，服务场景包括查

询、营销、保障、办理等四个类别。 

 
来源：中国信息通信研究院 

图 8 电信客服中心服务场景 

³^;<01ãCWXYZ&äåYZ&Ä=<g,º<gZ

[:Øt�;/$�¸�WY-��OWXYZ以精准、灵活的服

务满足客户紧急需求，借助坐席辅助工具提高服务效率。äåYZ
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打通接入渠道和业务壁垒，前向实现用户推送、内容发布及效果评

估，后向实现各场景的智能化办理。Ä=<g快速定位客户需求，

精准匹配具体业务点，提升客户自助办理业务的便利性，减轻客服

资源压力。 

³^;<01�O&lE&æ6&s2ç½j8?gè�:4

\yGY�:Æ;<01ÐÕéê×&ÐWqG:�|?gs2{�

-<gãøO将人工坐席、虚拟坐席和自助服务与客户的实际需求

相结合，充分挖掘客户画像，对业务流程进行优化，可极大提升客

户问题解决率、提升客户的满意度。以咨询场景为例，将咨询分为

咨询前、咨询中和咨询后三个阶段。NOé阶段，由虚拟坐席对客

户进行智能监测，根据客户的来电记录、个人信息、兴趣偏好等预

判客户的来电诉求，协助开展自助服务和人工服务。NO0阶段，

若客户问题相对简单和程序化，可由虚拟坐席办理业务。如果已转

人工坐席，坐席辅助将客户信息推送给人工坐席并辅助办理业务。

NO�阶段由虚拟坐席分析来电记录，将本次使用情况记录至客户

的个人信息数据库中，提升服务的智能化、个性化水平。 

@,-./0123A<BC 

近年来，得益于政策引导、需求拉动、技术发展等要素，智能

化技术在客服中心的应用范围不断扩大，产业正在逐步形成、持续

丰富。由基础设施、技术产品、行业应用构成的客服中心产业链各

环节协同优化产业格局，推动产业蓬勃发展。技术产品层提供客服

中心智能化服务的智能客服厂商发展势头稳健，结合自身特点与优
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势占据各自市场。2021年，我国智能客服行业市场和资本市场热度

维持，发展前景较好。行业应用层金融、政务、电商、电信等行业

客服中心智能化服务已逐渐成熟，不断扩展、深入更多场景，变革

传统客服中心服务模式，赋能客服中心提质增效降本。 

（一）基础设施、技术产品与行业应用协同塑造产业

发展格局 

 
来源：公开资料整理 

图 9 客服中心智能化产业链（图中仅列出部分厂商） 

大数据、人工智能、5G等关键技术的革新，驱动客服中心朝着

智能化阶段演进。客服中心以硬件设备、云计算、数据服务、电信

通讯等基础设施为根基，通过智能语音、自然语言处理、知识图谱

等人工智能技术获得智能化能力，广泛赋能金融、电商、医疗、政

务等垂直行业。目前，客服中心智能化产业链由基础设施层、技术
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产品层和行业应用层组成，各环节分工协作、上下协同、相互依托，

共同打造“基础设施层奠基、技术产品层聚力、行业应用层赋能”

的产业发展格局。 

ëìãí�îëO基础设施层提供硬件设备、云计算、通讯服

务、数据服务等底层基础技术支撑，包括云计算厂商、电信运营商、

硬件设备商和数据服务商。硬件设备是客服中心运转的根基；云计

算提供资源计算与存储、系统部署、程序运行等服务；通讯服务提

供接入固定电话、移动电话和互联网的能力；数据服务主要包括数

据采集、数据清洗、数据标注等。 

'(�¾��hO技术产品层提供客服中心智能化的技术、产

品或解决方案，包括各类提供客服中心智能化服务的智能客服厂商，

即互联网扶持智能客服厂商、云通讯智能客服厂商、传统呼叫中心

转型智能客服厂商、客服机器人厂商和 AI厂商。技术产品层以基础

设施提供的能力为基础，集成人工智能、大数据等核心技术能力，

面向客服中心需求提供多模式、多渠道、多功能、多场景的定制化、

智能化产品或解决方案。 

�?i.�ïFO行业应用层是智能化渗透各个领域形成的客

服中心配套的智能化应用系统、解决方案，包括客服中心智能化服

务在金融、医疗、电商、政务、教育等各个行业应用的主要客户。

行业应用层以实际应用领域、场景为切入点，提供定制化客服中心

智能化服务，深度赋能金融、医疗、电商、政务等具有巨大客服市

场需求的行业，涉及营销、服务、运营、管理等多个场景。 
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（二）智能加持、资本加注、厂商发力联合推动市场

快速发展 

1.各尽所能，国内外智能客服厂商发展劲头足 

�¦ðÌñÛHI:AIòó&;/pô01ðÌ¶Wõ�O除

Google、Microsoft、Amazon等 AI巨头外，Genesys、NICE、Talkdesk

等客户联络中心厂商发展强劲。 Gartner 发布的《MAGIC 

QUADRANT for CCaaS 2021》三家领导者企业中，Genesys和 NICE

亦入围Forrester发布的 2021年Q1全球客户服务技术代表厂商行列，

Genesys更是在 IDC全球联络中心应用软件市场份额 2020年报告中

以 13.8%占比排名第一。另外一位领导者企业 Talkdesk 位列福布斯

“2021全球云服务 100强”第 17位，在 2021年获得 2.3亿美元 D轮

融资，估值涨至 100亿美元。Five9、Content Guru、8x8等厂商也是

智能客服中心的领头羊企业。 

�®ðÌ�9öõ:W÷`0!WXEF�?H³�øO国内

不同类型的智能客服厂商特点与优势各异，以腾讯企点、网易七鱼、

阿里小蜜为代表的互联网巨头扶持智能客服厂商，资源优势明显；

作为智能云通讯典型厂商，容联云具备客服中心智能化建设的通讯、

数据、智能三重核心技术能力，可赋能企业营销和服务数智化转型。

该模式提升了智能客服中心与客户方自有数据中台、业务中台的融

合能力，客户覆盖金融、制造、教育等行业。传统呼叫中心转型的

智能客服厂商如合力亿捷、天润融通等，传统企业服务行业客户资

源丰富。客服机器人创业公司如云问、小 i 机器人，以及涉及智能
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客服业务的 AI厂商如科大讯飞、捷通华声、第四范式等，通过智能

语音、自然语言处理等核心技术切入市场，技术领先性占据上风。

另外，人工智能作为客服中心智能化的关键技术，是驱动厂商发力

的重要基础，国内智能客服厂商主要集中在人工智能产业发达区域。

根据对 100 余家厂商调研数据显示，厂商主要集中在人工智能产业

发达区域。北京、广东、上海、浙江等省份是厂商分布区域的第一

梯队，另外江苏、四川、安徽5等地次之。 

 
来源：公开资料整理 

图 10 智能客服厂商区域分布 

2.势如破竹，我国智能客服市场规模快速上升 

Ôùúû®UV01WXEFüjým�þ°±:fÿ!��

+="#�øl¥ÛÑÚø$O随着自然语言理解、语音处理等

人工智能核心技术的联动发展，作为强度高、工时长的典型劳动密

集型行业，客服已逐渐成为人工智能技术赋能垂直领域的重点应用。

 
5在《2021年中国人工智能产业地区综合竞争力排行榜》中，江苏、四川、安徽分别列第 3、6、8名。 
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根据市场调研机构 Prescient & Strategic Intelligence《Call Center AI 

Market Research Report》，全球范围内呼叫中心人工智能市场预计到

2024年突破 29亿美元，实现近 22.6%的年复合增长率，其中，北美

市场规模占主导地位，以中国为主的亚太地区将成为营收增速最快

的区域。 

 
来源：沙利文研究院《2021年中国智能客服市场报告》 

图 11 2019-2025E中国智能客服行业市场规模 

!�EF;<�?üjým%&':�Ë[K�[*(�-

í�<gO人工智能技术的完善与市场需求的释放促进客服中心智

能化的步伐进一步加快，智能客服在客服中心智能化改造中扮演着

举足轻重的角色。沙利文研究院发布的《2021年中国智能客服市场

报告》显示，2020年中国智能客服行业市场达到 30.1亿元，同比增

长 88.1%，预计到 2025年智能客服市场或将突破百亿，呈现快速增

长态势。未来伴随着智能化拓展至客服中心营销、运营、客户管理
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等场景，市场发展前景广阔。 

3.生机盎然，我国智能客服资本市场保持活跃 

 

来源：公开资料整理 

图 12 2021年智能客服厂商融资轮次 

2021)!�EF;<Z¬üjª�Z¯Þ´*:+,°EF;

<ðÌ²-.�ZO截至 2021年 10月底，2021年国内智能客服厂

商共发生融资事件 21起，总金额达 65亿人民币以上，涉及 17家企

业，其中赛舵智能、乐言科技、追一科技、第四范式获得了两轮融

资，大量资本持续涌入，推动智能客服市场愈加快速发展。 

 
来源：公开资料整理 

图 13 国内智能客服厂商投融资现状 
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根据对国内 100 余家提供客服中心智能化解决方案的智能客服

厂商调研，已获得融资的厂商占比超过 65%，天使轮和 Pre-A 轮占

比 12.48%，A轮至 E轮占比 38.53%。另外，新三板公司共计 6家，

新四板公司共计 3 家。作为国内典型的智能云通讯厂商，容联云于

2021年先后收购客户关系管理软件服务商过河兵科技和数据智能服

务商诸葛智能，并于同年 2月成功上市，持续开创企业云通讯模式。 

 
来源：公开资料整理，时间截至 2021年 10月 18日 

图 14 部分智能客服厂商融资信息 

（三）持续扎根客户服务刚需行业，加速推进行业数

字化升级 

客服中心智能化能够实现技术与应用协同、人工与机器耦合，

节省人力成本、提高服务效率、优化用户体验，市场需求庞大。根

据 T 研究和容联七陌《智能客服预见未来&智能客服趋势发展白皮

书》，国内市场 88.6%的企业拥有客服业务，22.1%的企业基于云的

方式构建了 AI 智能客服。另外，根据 Canam Research 调查数据显
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示，美国 78%的客户联络中心在未来三年内部署人工智能，46%的

客户服务互动已经实现自动化，预计到 2023年将增长至 59%。客服

中心对数字化、智能化的需求驱动各个行业、企业的客服中心智能

化节奏加快。 

 
来源：公开资料整理 

图 15 客服中心智能化解决方案分布行业 

��&"g&³Ì&³^þ;<01EFG|}6/¨�?O

根据 Grand View Research发布的《Contact Center Intelligence Market 

Size Report，2020-2027》，电信、BFSI、政府、零售占据联络中心智

能主要市场。对国内十五家智能客服厂商提供的行业解决方进行统

计，金融、政务、电商、教育、汽车、医疗等行业是客服中心智能

化解决方案较为成熟的领域。另外，根据前瞻产业研究院数据显示，

金融、电信、政府及公共事业、电商等是未来几年呼叫中心的主体

细分市场。 
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来源：前瞻产业研究院 

图 16 到 2026年中国呼叫中心产业垂直市场应用结构 

1.优化金融服务流程，高效适配金融全新业态 

随着金融科技的兴起，金融行业呈现出产品形态愈发丰富、客

户群体愈发活跃、服务模式愈发多元等趋势，金融机构客服中心对

智能化的需求日益凸显。智能客服、智能质检等解决了金融行业客

户体量大、服务渠道多等痛点，是人工智能落地金融行业的主要应

用场景。根据艾瑞咨询《中国 AI+金融行业发展研究报告（2020年）》，

智能客服占据智能金融领域 7.88%的市场规模，仅次于 AI风控和智

能保险。银行作为金融机构的主力军，智能服务已经深入客户中心

与远程银行服务。据中国银行业协会发布的《中国银行业客服中心

与远程银行发展报告》显示，2020年客户中心与远程银行智能服务

占比为 42.91%, 自助语音客服满意度已达 99.28%，应用智能语音导

航或场景机器人后简化客户操作、提高服务效率的客服中心与远程

银行达到 54%，微信、在线、APP等渠道的智能机器人文本分流率
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达到 83.48%。 

 
来源：中国银行业协会《中国银行业客服中心与远程银行发展报告》 

图 17 银行领域客户中心与远程银行智能服务情况 

2.拓宽政务服务渠道，稳固搭建高效沟通桥梁 

我国大力推进全国一体化政务服务平台建设、加强各地 12345

政务服务热线便民，推动政务机构智能化。由于政务服务流程复杂、

涉及部门众多、接入系统多样，且人力缺乏、工作重复度高等问题

普遍存在。智能客服作为客服中心智能化的典型案例，通过全天候

政务咨询和办理、辅助人工解答、自动分析报表等，已成为各地政

务机构数智化提质增效的典型场景。根据公开资料整理，北京、浙

江、安徽、重庆、内蒙古、新疆等共 25个省、直辖市、自治区的政

务服务网站已上线智能客服提供在线政务咨询服务。另外，根据对

65个使用智能客服系统的政务机构进行统计分析，综合、人社、公

积金是政务领域智能客服涉及的主要业务，电话呼入、门户网站、

自助语音客户满意度
客户中心与远程银行

智能服务占比

应用后增质提效的客

户中心与远程银行占
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微信公众号是政务领域智能客服的主要接入渠道。 

 
来源：公开资料整理 

图 18 政务领域智能客服处理业务和接入渠道分布 

3.深入电商服务场景，打造智能营销崭新模式 

 
来源：网易七鱼《2020电商客户服务体验报告》 

图 19 电商领域智能客服各应用场景满意度 
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微信小程

序
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随着去中心化、跨境电商、直播电商等电商新形式的出现，市

场对客服中智能化提出了更高要求。目前，在电商领域智能化已覆

盖客服中心售前、售中、售后各个环节，实现从用户画像定位到服

务接待以及售后的持续运营的全链路智能服务。根据公开资料，阿

里店小蜜累计服务 110 万小微商家，催发货、指定物流等 3200 万/

年，生成电子发票近千万张/年，智能外呼针对特定任务接通率达65%，

帮助完成 80%的服务通知。另外，根据《2020电商客户服务体验报

告》显示，智能客服在查询服务、自动处理订单修改、电话通知、

智能推荐优惠券场景的满意度已达到 50%以上。 

4.强化电信服务水平，驱动在线服务智能升级 

电信运营商作为呼叫中心的主要细分市场，客服中心智能化的

市场需求庞大。近年来，电信运营商持续增加对客服中心智能化建

设的投入。根据对中国移动、中国联通、中国电信公开招标网站提

供的数据统计6，电信运营商智能客服、智慧客服、云客服、新媒体

客服等客服中心智能化建设相关招标采购总项目数量呈逐年增长趋

势，2019年和 2020年相关项目数量均达 100以上，2020年公开的

采购预算金额达 2 亿人民币以上。目前，中国移动、中国联通、中

国电信均升级智能语音导航平台，改变了传统按键导航层级多、服

务少、感知差的局面，自动识别用户意图，实现直达相应服务、即

问即答功能，大幅缩短客服获取服务时间、降低人工客服压力。根

 
6统计来源：https://caigou.chinat elecom.com.cn/MSS-PORTAL/account/login.do、

http://www.chinaunicombidding.cn/jsp/cnceb/web/index.jsp?from=searchNotice、
https://b2b.10086.cn/b2b/main/preIndex.html 
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据公开资料显示，三大运营商智能语音服务占比均已超过 50%，识

别准确率均达 90%以上。 

 
来源：公开资料整理 

图 20 三大运营商智能客服使用情况 

D,-./0123EFGH 

 
来源：公开资料整理 

图 21 客服中心智能化的挑战、建议及参考模式 

随着社会发展与技术进步，客服中心不断升级，在帮助企业降

本增效的同时，也在技术、产业等方面带来了巨大的挑战和风险。

一方面，面对客服中心智能化过程中存在的问题提出有效建议，进
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一步提升客服中心智能程度。另一方面，可结合时代发展趋势，致

力于智能客服中心的全方位打造，持续提升客服中心的服务和运营

能力。此外，在生态和企业方面的转型将成为客服中心智能化发展

的重要方向，从根本上确保运营服务的一致性，从长远角度提高自

身竞争实力，具备应对时代变革的持续发展能力。 

（一）多重风险日渐凸显，技术生态和标准均亟待完

善 

1.技术面临瓶颈，限制应用效果 

尽管当前客服中心技术取得了一定的成绩，但在应用落地过程

中，客服中心智能程度仍未完全达到客户预期，并且存在隐患。以

金融服务场景为例，一方面，目前语音识别技术在识别金额账目、

专业用语等关键词时，轻微的误差就会给用户带来损失，从而引发

金融机构的操作风险；另一方面，对于客户个性化提问，机器的预

测能力、应变能力不足和回答问题不准确等问题易导致纠纷，从而

引发客户忠诚度危机。 

2.生态协同低效，阻碍产业发展 

随着客服中心市场规模不断扩大，单个企业难以全面覆盖市场

需求，因此企业间协同合作提供更优质的产品和服务，促进形成开

放的客服中心生态显得尤为重要。目前，由于对生态开放的价值与

收益认知不全，且受到争夺市场资源、规避技术安全风险等方面因

素的影响，企业各自为阵引发的数据资源分散不统一、产品趋于同
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质化等问题，阻碍了客服中心产业的发展。 

3.标准研制滞后，致使野蛮生长 

智能化客服中心的相关技术、产品等已趋于成熟，但标准体系

建设仍相对滞后，难以发挥促进、引导和规范的作用。一是缺乏客

服中心智能化服务、运营安全性评估的相关标准，客服中心产品应

用方向上游采购智能化解决方案时，没有统一的标准以甄别其安全

性是否合规；二是缺乏客服中心涉私数据使用、管理的相关标准，

大量人脸、声纹、消费记录、联系方式等个人隐私信息被客服中心

轻易获得，进而可能被毫无顾忌的滥用甚至交易；三是缺乏客服中

心群呼式营销、回访与商业性骚扰行为界定的相关标准，在某些灰

色产业链中，利用智能机器人进行骚扰电话营销正形成不良趋势。 

（二）政产学研用多方共治，加速客服中心智能化升

级 

1.发展关键支撑技术，拥抱智能新兴技术 

�þHI;<01�0'(:v¹e�EF'(:ÁÂ;<01

EFG|}O针对智能客服机器人存在“听不懂”和“答不对”的

情况，需要拓展研究的深度，加快向更高程度的智能迈进。一是持

续发展客服中心关键技术。1�'(��:强化语音识别技术，提

升客服中心识别准确度；强化知识图谱技术，拓展客服中心知识认

知丰富度；Y�2D��:升级全场景服务模式，“上云用数”提高

客服中心对服务过程的功能覆盖度；./ãø��:利用情感分析
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技术增强客服中心人性化和个性化建设，提高用户对智能客服的整

体满意度。二是拥抱新技术，如融合超级自动化技术，释放更多客

服中心人力资源；结合生成式 AI 技术助力客服中心从“答非所问”

转变为“对答如流”；加入决策智能技术，提升客服中心资源调配能

力。 

2.多方共建开放生态，赋能产业协同推进  

3á;<01�?�4aÃ:vwÁ¸;<01EFG|}O

面对产业发展待协调的现状，应联合客服中心产业链的上下游协同

打造开放共享的客服中心产业生态。一是加快推进客服中心产业方

阵建设，打造全方位资源共享平台，提供转型咨询、人才对接、资

金支持等一体化服务，为客服中心发展提供持续动力。二是营造良

性行业发展氛围，发布行业自律公约和标准，保障数据安全，保护

用户隐私，促进平台间数据、服务互联互通，助力客服中心智能化

有序进行。三是拥抱开源，逐步推进开源协作模式在行业中的应用，

通过开源来疏通产业上下游，保持产业链、供应链的稳定性和竞争

力，建立独立可信的现代化产业体系，更好地推进客服中心智能化

进程。 

3.标准体系把舵定航，合规可信行稳致远 

û5;<01�¾&kl-<g6ÆFqF&ÙÔØ^@��

6Ô\V�7ãeO一是要构建客服中心服务能力、运营能力评估

相关标准体系，强调客服中心产品可控性、透明度、合规能力等安

全达标能力的基础性地位；二是要构建客服中心涉私数据使用、管
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理相关标准体系，保护客户个人隐私数据不被乱用、滥用、泄漏，

指导客服中心有限制、有限度地按标准使用和管理客户数据；三是

要构建客服中心群呼群发行为相关标准体系，用量化、指标化的方

式界定骚扰型外呼和正常营销回访。 

（三）顺应时代发展变革，打造智能化客服中心新风

貌 

1.体验至上，服务能力应持续迎合用户需求 

;<01<gFh6EFGK©>?´R89:¿À;/�:

q¨©:T;/=01yG?g:=;/�ì¸¹6ãøO随着客

服中心商业模式向平台化、共享型转变，服务的内在逻辑也在因需

变化，“服务即营销、营销即服务”的模式更加凸显。智能客服中心

在关注工作效率提升的同时，尤其重视客户的真实需求和体验满意

度，实现业务与服务的深层融合，从而创造更大的服务价值，这也

是客服中心智能化价值的直接体现。 

服务能力智能化主要呈现三个方面：*þ:qG��:面对多

样化、易变化的客户需求，在传统客服中心中加入客户交互定制平

台和资源平台模块，增强客户全流程参与度，提高客户体验满意度，

是客服中心服务模式发展的必然趋势，通常以项目形式进行端到端

开发与持续维护。+þ¶;Gãÿ:基于平台构建服务模块，实现

客户在平台办理业务的同时，可实时浏览业务进程，并获得在线服

务，为客户提供端到端的智能化、可视化、在线化服务，提高客服

中心解决问题的能力和客户服务体验感知满意度。,þEÀG<g:
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采用智慧化手段让智能客服替代人工完成客户服务过程中的重复性

工作，实现一触即达、全天候无间断的客户服务体验，并辅助人工

客服缓解服务压力，降低后台管理成本。 

2.数智模式，运营过程须不断优化资源配置 

klmnEFG<!T°�=a�Kf:T AI&Öÿ=@='

('(:><PQ;<01?N2@A:=;<01klB�e6

ÊËáO依托人工智能、大数据等技术，基于对海量客服数据的

采集和面对客户需求的多样化和运营模式的精细化，客服中心质检

也是辅助运营的重要模块，从大量的数据积累中发现并有效分析，

建立敏捷、高效的客服运营中心。在智能化过程中，以客户需求为

最终导向，推动客服中心决策从“人智”向机器“辅智”、“自智”

不断演进，以提升资源优化配置效率，维护运营新模式。 

运营模式的智能化主要呈现在三个方面：*þ°�CÂ:建立

从数据出发的客服中心管理体系，用数据驱动客服业务的运营，提

供智能化服务、战略制定和创新产生，实现客服中心的科学决策和

对资源配置的优化，达到客服运营效率提高的目的。+þ'(�¹:

依靠移动互联网、云计算、大数据、AI等技术融合为传统客服部门

引入新的产业元素和业务模式，实现多模态交互、智能问答、智能

路由、数据洞察，为客服中心运营模式的转变提供切实可行的路径。

,þ0;íî:打破传统客服中心横向信息壁垒，进而建立信息通

畅、能力统一、灵活创新的载体。充分利用客服中心信息化建设积

累的系统、数据、制度等，全面打造智能化的运营能力，布局产业
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新方向，整合平台生态资源，实现更广泛、更深层次的价值网络拓

展。 

3.客户洞察，产用联合要加速挖掘数据价值 

;<01aÃEFG:¶¹Wt���:°�:DE89;/

2?gÂ}:¸�'(e2?gyG:F¸ymZ[�¹:�|

ÊËáFhO基于数据中台留存的大量客户服务、咨询等各类业

务的需求数据，利用算法对客户数据深入挖掘，通过整合碎片化有

效信息数据进行运营分析，广泛洞察客户群体的业务需求和消费习

惯，并反馈给客服中心，实现数据资产的增值效益，反哺业务领域

与服务能力。 

智能客服中心的生态联合主要呈现在四个方面：*þ;/89:

整合客服业务数据，强化中台支撑能力，运用数据挖掘技术，实现

客户洞察、业务调整、关怀式营销、客户流失预警与挽留客户服务

价值链。+þ°�z{:持续优化客服中心服务流程，不断将数据

转化成知识，再由知识创造价值，辅助智能决策，提升精细化营销

水平。,þ*ãGHI:提供客户服务质量分析、客户业务推荐应

用分析，从海量数据中提炼决策、应用知识，实现客服部门由单一

服务职能向服务、营销兼备职能转变。çþZ[�`:不断聚合客

服生态优质资源，聚焦垂直市场和客户价值，打造联合研发、生产、

管理、运营的新模式，实现资源互通、价值共享、利润同创，加速

客服中心智能化升级。 

4.数智素养，企业发展需钻研炼就转型内功 
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Á�>?°±G23:��>?G}Ð¿�â6EÀG:=;

<01EFGB�HIirFh-y�HÜO客服中心智能化是一

场认知与思维的革命，传统企业往往仅通过引入新型智能技术实现

智能化目标，往往忽视企业理念在智能化进程中的重要性和建设难

度。智能化的终极目标是实现内外兼修，在打造“硬装备”的同时，

也要具备“软实力”，主要表现为培养企业全员创新的业务逻辑和使

用智能工具解决问题的意识，形成企业智慧内核。 

企业理念的变革主要呈现在四个方面：*þ°EI7:提升企

业全员数智思维，具备利用智能化工具和方法解决问题的能力，有

效地发现、获取价值信息，提高服务效率与质量，提升企业自身竞

争力。+þABd2"方便灵活地调整组织结构、人员管理和行为

方式等，减少信息壁垒，实现降本增效，支撑新业务新技术的应用

落地，推动客服中心稳健运营。,þ56C�:打造一支能够适应

数智时代业务发展的战略军，持续推进企业理念智能化研究和讨论；

构建适应企业智能发展的激励机制，调动各方人员推进智能化进程。

çþW¬ßJ:客服中心智能化升级最终需要人的推进和执行，树

立人为核心、机器服务于人的意识，合理利用数字化、智能化等技

术手段，发挥协同优势。“以人为本”的客服中心通过敏捷精准的判

断，高效开展协同办公，创造多而长远的业务价值。 
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IJK 

 
ACD Automatic call distribution 自动呼叫分配 

AI Artificial Intelligence 人工智能 

APP Application 应用程序 

BFSI Banking, Finance Services, and Insurance 银行、金融服务和保险 

CCaaS Contact Centre as a Service 联络中心即服务 

CRM Customer Relationship Management 客户关系管理 

ERP Enterprise Resource Planning 企业资源计划 

GB GigaByte 吉字节 

IVR Interactive Voice Response 互动式语音应答 

OA Office Automation 办公自动化 

PC Personal Computer 个人电脑 

SaaS Software-as-a-Service 软件即服务 

5G 5th Generation Mobile Communication 

Technology 
第五代移动通信技术 
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