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重新理解大模型的场景，从真正理解客户出发，
数字化 大模型只是工具

客户满意 体验满意 服务满意 业绩满意

数字化 大模型的客服场景产品设计

数     字     化     客服场景    
数据
要素
资产

字义
语义
理解

变化
转化
大模型

所处的环境
当下的时刻
客户服务旅程



1. 什么是客户服务旅程的关键时刻

2. 基于关键时刻的客服+营销的沟通框架

3. NPS客户满意度数据收集体系

4. AI及大模型技术在智能客服场景的案例
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什么是客户服务旅程的关键时刻
PART 01



                                                         前提认知 - 服务全流程中的关键时刻

客户需求探索，了解欲望\成见，建议初次沟通

通过行动分析和专属客户服务，实时发现、满足诉求

收集反馈和满意度，给予服务确认和后续唤醒召回 迪士尼 宾客学

到店前

到店时

离店后



                                                         什么是客户服务旅程的关键时刻

零时刻 第一时刻 第二时刻 终极时刻
申请决策品牌 用户认知 申请决策->使用决策

第三时刻
复购阶段 转介绍

用户认知（品牌、业务）需求导向 申请决策

关键时刻（MOT)——Moments of truth，客户和产品之间发生交互关系的瞬间



                                                         线上理财业务的 客户服务旅程的关键时刻拆解

零关键时刻

第一关键时刻

第二关键时刻

终极关键时刻
强化服务信任感，
扩展用户长期经营价值

业务认知
通过差异化设计承接诉求

品牌 用户认知
品牌信任感及安全感

需求意愿申请决策
明示产品优势

关键时刻 触点

触达

进入

申请

离开

使用

复购第三关键时刻

流量入口 应用市场 商业投放

APP 

业务 落地页

官方app

申购流程

结果页

邀请激励 短信/PUSH

积分激励

转介绍/长期服务/
转化回捞

召回营销

开始申购

申购完成

户外

复购

支付宝理财产品举例



                                                         基于关键时刻的客户沟通框架，企业未来核心竞争力

流量的稀缺性
增长市场 到 存量市场的转变

体验的重要性
用户体验  到 服务体验的转变

沟通效率的变化
单向沟通 到 双向沟通的转变

产品服务流程       客户沟通流程

单向 双向

如何更好的与客户互动，给予客户最及时的帮助



基于关键时刻的客户沟通框架
PART 02

三件重要的事：合适的触点，合适的客服人员介入，合适的技术方案



                                                         合适的触点, 主动服务+被动服务

试算浏览列
表落地页 产品详

情

申请

顾问介
入

最终决
策

支付申
购 结果 权益激

励
转介绍复购

提交

转化 复购

支付宝理财产品举例



                                                         合适的客服人员介入，谁最懂TA？谁可以更快的解决TA的问题？

对话历史

对话情绪

对话意图

……

服务记录

常用功能

历史业务

……

通过数据主动思考 智能匹配，场景决策 精准分发，专人解答

对话数据

业务数据

用户星级

访问频率

资产变化

满意
度……

用户资料

新用户

待安抚

高频访问VIP客户

……待转化

高潜客户

场 景

客服人员分配

擅长营销

情绪安抚

经常服务

评价高

高效沟通

……



                                                         基于关键时刻的客户沟通框架（客服+电销）

理财业务
关键触点流程

权益

用户行为门槛用户动机

一般 弱强 一般 弱强

双向互动（IM。数字人）主动沟通（消息、信息采集） 被动反馈（意见）沟通通道

用户洞察

沟通通道

目标客群：全量用户

客服工作台系统
支撑产品

经营策略引擎 数字人虚拟人像引擎

客户贡献等级 2 31 4

智能对话引擎 AI基础引擎 视频能力引擎

零售客户
对公客户

客服人员
网点柜员

客户经理
财富顾问

接入 
通路 App 短信 400 机具 Webim 邮件 H5 微信



了解客户需求的过程中，
实时收集客户诉求，收集客户满意度

PART 03



                                                         不同行业和不同沟通触点的问卷差异性
 轻问询，特定KPI 满意度,局部体验 NPS，整体感受

滴滴 商旅银行



                                                         不同行业和不同沟通触点的问卷差异性
 轻问询，特定KPI



                                                         不同行业和不同沟通触点的问卷差异性

• 收集>
• 分析>
• 差异化客户分层>
• 完善经营及服务流程
• 客服/企微回访>

满意度,局部体验

满意度的最终评估标准案例

满意度
分布

首次申购 复购

大盘 高净值 低净值 大盘

很满意 90% 80% 75% 86%

一般般 5% 9% 8% 9%

不满意 1% 3% 6% 5%



                                                         不同行业和不同沟通触点的问卷差异性
NPS，整体感受



                                                         不同行业和不同沟通触点的问卷差异性
 轻问询，特定KPI 满意度,局部体验 NPS，整体感受

滴滴 商旅银行



AI及大模型技术在智能客服场景的举例
PART 04



                                                         智能客服有效提升了传统客服行业的效能
阿里小蜜

双11
代替阿里人工客服

ü 接待用户 632万人
ü 累计提问 1845万次

相当于

ü 问题承担率 95%

5.2万人工客服，
连续工作24小时

京东客服-灵犀

11.11当日接待破547万人次，大促期间累计提供咨询服务和导购服务共计
8432万人次



                                                         合适的技术，AI新技术加持加人工决策，先人工后智能

RPA（机器人流程自动化）

AI：
NLP（自然语言处理）
NLU（自然语言理解）
DM（对话控制）
KG（知识图谱）
OCR（文字识别）
TTS（语音合成）
ASR（语音识别）
情绪预测



                                                         智能客服系统背后的语言大模型

设定

基础人设设定
（名字、性别、……）

干预规则设定
（业务干预、关键词转换）

人设话术风格设定
（活泼、高冷古风、呆萌、……）

FAQ

人设设定

（人物基础背景）

世界观设定

（人物关系、环境）

4

1 23

风格转换

白话回复转换风格的回复

对话情绪识别

返回情绪识别结果

语言大模型



                                                         智能客服的对话沟通风格转换

多轮渐进共
情对话模型

转换前 转换后

• 挺好的，谢谢关心

• 请注意文明用语

• 狐狸仙是谁？

• 我也不知道，但我愿意

• 那你一定是一个有爱心的人

• 我说这是我的宠物，你信吗

• 那是相当不错的啊

• 你现在的生活过得好吗？

• 怕他什么，他又没有做什么伤我
心的事

• 怕他做甚，他又没做伤我心的事

风格转换

我失恋了，感觉整个世界都塌了

过段日子就好了，爱你的人还是
会来的

• 无碍，多谢挂心

• 还请尊重道友，注意自己的言辞

• 狐狸仙是何人？

• 我也不知但我甘之如饴

• 你定是心善之人

• 我说这是我的灵宠，你信么

• 那是极好的

• 你如今的生活可还过的安好？



                                                         基于大模型，在客服对话场景下的落地节奏

toC场景落地   提升体验 对内助手级场景  定制试点 对客服务升级   全面提升体验

阶段一 阶段二 阶段三

品牌故事
机器人 在线客服百事通

助手

用户访问

行政领域
对内业务查询办理

高理解力，简化知识

工作助手（AI秘书）

IT 事务

HR 咨询

差旅咨询

行政事务

报销咨询

秘书级
互动陪伴

客户服务（全新体验） 数字员工

潜在落地场景包括：
（1）业务办理数字专员
实现复杂流程简单化，对话式AI
可自动处理保单/业务审批等高风
险、高人工诉求需求的相关业务



                                                         大模型相关厂商 概览

产品
谷歌    

百度    

Meta   

阿里    

Anthropic

腾讯    

字节    

京东    

华为    

模型 应用场景
Bard LaMDA 智能搜索、智能地图

文心一言 ERNIE 智能搜索、智能云、自动驾驶、智能地图

Blenderbot 3 OPT-175B AI 聊天机器人

待公布 M6 阿里云、钉钉

Claude Claude AI 聊天机器人

待公布 混元AI大模型 内容创作、检索、推荐

待公布 DA-Transformer 文本分享、Pico

ChatJD K-PLUG 智能城市、供应链管理、智能零售、客服

待公布 鹏程盘古大模型 自动驾驶、智能云

• 国内外头部企业运用大模型赋能内部应用，目前已覆盖各主流2C/2B业务场景，技术上效果提升明显，业务上带来GMV/收入/用户体验等指标提升

• 头部大厂倾向于采取自研大模型的方式，其他大厂多采取与智源/其他创企/各高校合作的方式落地大模型应用



                                                         海外ChatGPT类大模型发展情况

模
型
层

应
用
层

开源机构

Anthropic LAION CarperAI

OpenAI前研究副总裁带领10明员
工创业，2021年成立。推
出:”ChatGPT最强竞品”——
Claude
基于原发人工智能方法偏好模型，
非人工反馈训练，暂未开源

致力于复刻ChatGPT(基于FlanT5)，
尚未发布
计划建设开源RLHF数据库
计划开源基于对话模型能力的智能
助手
插件化集成在各类设备中

22年11月决定复刻IstructGPT，专
注于『多轮对话代码助手』的构建
模型核心能力：多轮对划代码助手
+解释代码，后续可进行github项
目拆解

搜索引擎

整合生成+对话+搜索
独立Tab，实现对话搜索功能+文字/
图片/代码生成功能

移动端卡片形态整合图文
网页版：生成内容作为首条结果
移动端：模仿短视频产品创造横向卡
片资料滑动通道

多轮搜索+卡片框展示信息
demo版：展示生成内容，精简+详情
可选择，推荐问题+引用链接
即将更新多轮交互问答搜索能力

创作工具

新增简易对话功能
独在原有功能基础上，侧边栏增加了
【chat】的tab，实现多轮对话生成能
力，生成内容可以直接跳转编辑区

对话可选角色，实时搜索和TTI
侧边栏增加【chatsonic】tab，实现
多轮对话能力，支持google实时信息
搜索+任务风格选择+文生图功能

基于营销方向的文本生成应用，采用多轮对话生成功
能文字编辑区进行快速交互，以提高信息整合效率

X+聊天机器人

问答对话视频内容

问答对话文章内容

问答对话社区内容



银行AI数字营业厅及多行业案例展望
PART 05

如今的智能服务产品还有很大想象空间，未来可能性无限



                                                         关于远程银行和数字人的展望

座舱扫描，快速建模
秒级安排服务

用户 虚拟身份登录 到店
核身 真实身份认证

机器
人

元宇宙
空间

数字人接待

座舱
虚拟营业厅
一站式服务舱坐席

形象+声音生成
实施驱动、协同服务

远程柜员作业平台

电脑

网络



                                                         关于远程银行和数字人的展望

IT化高客户     

核心客户 
• 客户经理、银行营销人员主动拜访、 

移动服务、拓客

• 基于现场和远程视频结合办理业务

保守客户

• 仍然喜欢去网点
• 在网点直接操作完成服务
• 自行拨打运营商电话号码通过视频进

行服务

移动视频工作站

手机微信小程序

• 客户自行通过微信小程序获得服务
• 通过银行APP呼叫服务

• 自行拨打运营商电话号码通过视频进
行服务

远程柜员作业平台

柜面交易的发展趋势：

l 营业网点：现场操作性柜员会逐渐减少

l 集中作业中心：操作性业务集中办理

大堂视频工作站

营业网点

虚拟营业厅

元宇宙
新人类客户

• 对接不同元宇宙，开设虚拟网点

• 机器人大堂经理实时接待

• 结合穿戴设备核验身份

• 基于远程服务，零等待办理业务

差异化客群服务



                                                         关于远程银行和数字人的展望

2021年12月，
百信银行推出首
位虚拟数字员工
AIYA艾雅，担
任“AI虚拟品牌
官”AIYA艾雅担负着
未来银行探索者和
品牌理念传播者的
角色，活跃在短视
频、虚拟直播、
APP、新闻播报等
场景



                                                         关于远程银行和数字人的展望

2019年浦发银行和百度共同发布首位银
行虚拟员工“小浦”。

利用自然语言处理、语音识别、计算机
视觉等人工智能技术制作的虚拟数字人，
可通过移动设备为用户提供“面对面”的
银行业务服务。



                                                         关于远程银行和数字人的展望



                                                         关于远程银行和数字人的展望

AI 虚拟导购、
AI 虚拟场站引导员、
AI银行柜机虚拟客服、
AI虚拟导游等 

AI虚拟数字人服务也将会普遍活跃在银
行、保险、制造、零售、医疗、物流、
电商甚至政府、公共机构等在内的众多
行业中。



                                                         关于远程银行和数字人的展望

央视新闻于11月份
推出了首个AI手语
主播，未来将用于
冬奥新闻的播报。



                                                         数字人的三座技术大山

视觉技术 听觉技术更沉浸的效果 更拟真的体验

更自然的交流

 - 结合智能摄像头及扫描仪器，综合应用VR/AR/MR技术
 - 实时生成并驱动形象，服务于坐席
 - 扫描座舱等物理空间，快速建模元宇宙虚拟空间
 - 稳定高效的视频实时传输服务，保障视觉通信
 

 - 稳定高效的音视频实时传输服务，保障通信质量
 - 结合TTS、变声等技术，个性化服务于坐席

 - 基于音视频通信的协同操作能力，减少通过屏幕交流的隔阂
 - 机器人接待+真人服务的协同模式，交互无缝衔接
 - 远程工作站，随时随地进入拟真交互

交互技术



                                                         知识点回顾及重点总结

ü 掌握基于客户服务旅程的关键时刻方法论
ü 在用户和公司之间发生交互关系的瞬间，在关键转化节点引入客服和沟通体系，解决瞬时

及全局问题

ü 学习设计基于关键时刻的客户沟通数字化产品框架图

ü 客户满意度反馈，要分客群收集。重点看抱怨度和用户槽点。同时了解NPS和轻问询的目
标差异

ü 客服效率：基于多维数据，理解客户诉求和场景，匹配合适的客服坐席，提升效率

        微信公众号：小山学堂产品运营课

《互联网金融产品经理必读》



                                                         

THANKS



                                                         

一本书带你快速了解：
ü 互联网金融从业者知识框架
ü 信贷产品金融六要素设计
ü 互联网金融全闭环产品设计方法
ü 简历秘籍与职场成长心法

/通俗易懂/
/手把手实操/

不谈金融方法论的互联网金融知识手册！

书名：《互联网金融产品经理必读》
2023年1月 当当 京东平台上架

第一本出自互联网产品经理之手的互联网金融产品图书



                                                         

第一本出自互联网产品经理之手的互联网金融产品图书

《互联网金融产品经理必读》精彩插图



                                                         

等待客户
主动上门

1

客户经理
拜访客户 2 客户仍需

上门办理业务
3

实体营业厅
服务半径有限

客户

客户客户经
理

客户足不出户
办理业务

1

客户经理
拜访客户 2 谈完立即

办理业务
3

虚拟营业厅
服务半径无限
无论客户在天涯海角

客户经理+客户

过去    现在 互联网逐步改变消费者习惯向线

上迁移。

消费习惯迁移

视频通信技术、AI技术发展，让

提升人员复用率，降低成本成为

可能。

智能化集约化服务

疫情之下视频互动服务开启“非接

触服务”新模式，对线上客户提供

“温度服务”让客户感受真实服务

疫情时代远程服务新常态

展望：突破实体营业厅限制，满足业务发展趋势
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