
讲授专家：杨茂林
培训对象：客户中心运营管理人员（总监、经理、主管）、企业内智能客服渠道相关工作人

员、

对智能服务感兴趣的相关人员

课程时间：2 天
智能服务
课程背景：

人工智能不仅仅是一次技术层面的革命，就像 pc 互联网、移动互联网对社会生产的改造，人工
智能必将带来社会经济变革，成为下一次工业革命的核心驱动力，成为人类社会全新的一次大发现，
大变革，大融合，大发展的开端。

服务行业是最好的人工智能训练场，试验田，但是，由于智能服务运营复杂，并且涉及到一些新
的运营方法，很多引入智能客服的企业，智能客服并没有发挥出应有的作用，反而造成了一些管理上
的困惑：

1、智能服务的定位是什么？如何衡量效果？
2、目前行业中有哪些成功的案例和好的做法？
3、如何基于智能服务设计服务体系？
4、如何有节奏的开展智能服务运营？
5、如何基于全方位的监测数据建立智能化的大数据分析体系实现精细化运营？ 
6、对于知识的运营管理会有哪些变化？
7、人机结合方面，还有那些更好的做法，有没有更成熟的经验？
8、智能服务的指标考核，岗位设置，服务流程该如何优化？
以上，都是准备引入智能客服与已经引入智能客服的呼叫中心管理人员普遍关心的问题。
针对大家的困惑，杨老师和团队分别于 2017 年 3 月在成都，5 月在北京、8 月在上海、11 月在

深圳，2018 年 3 月在深圳，4 月在北京，5 月在广州，8 月在上海，2019 年 3 月在上海、5 月份广
州、上海、7 月份在香港分别举办了《互联网时代的客户数据及智能服务应用》和《人工智能在服务
营销领域的应用与最佳实践》、《人工智能时代服务迭代与智能客服运营管理》、《智能服务、智能
运营》等多期公开课以及超过 100 期内训课。

同时，杨老师和团队操作了某金融机构智能客服运营提升咨询项目，这是行业内第一个智能服务
运营咨询项目。

通过本课程，学员将掌握和解决以下问题：

课程大纲：
单元 大纲 内容 效益

单元一 智能服务
在行业的应用

1、客服行业发展历程
-案例：IVR语音交互模式变化的思考；

2、呼叫中心的演变
3、服务思维的转变
4、服务方式的转变
5、智能服务就是机器人吗
6、智能服务知识管理的前世今生

本单元讲解服
务行业的发展
历程与未来趋
势

《人工智能时代服务体系规划与运营管理创新》



-知识表单
-帮助中心
-问答机
-语义模型机
-深度学习
-知识图谱

单元二 智能服务搭建

1、服务体系的四个层面
2、互联网时代服务体系的搭建
  -服务渠道

-服务模式
-服务工具 

3、用户分层
4、全局设计，体验为先
5、明定位、确目的

-明确智能客服定位
-明确智能客服的目的
-确定智能客服业务范畴

6、梳标准、推流程
-业务场景划分标准
-知识架构
-知识输入流程
-指标体系
-运营团队

7、重体验、促转化

本单元讲解如
何基于人工智
能进行服务体
系的设计与运
营管理的设计

单元三
如何设计和搭建
智能化交互体系

1、智能服务的设计搭建
-渠道统一
-接入统一
-知识底层统一
-服务资源统一

2、智能服务的服务体系
-互联网渠道：机器人+人工
-电话渠道：智能语音+热线

3、智能服务的流程设计
4、智能服务的界面设计
5、智能服务的知识体系

-原子化知识库的搭建
-知识客户化的做法

6、智能服务的营销模式

重点章节，掌
握智能交互的
体系搭建与设
计

单元四
智能服务
运营入门

1、智能服务的定位
-咨询类客服机器人
-闲聊类客服机器人

2、智能服务运营核心三要素
3、智能服务需求分析与拆解

-VOC 分析
-VOE 分析
-VOB 分析

4、如何选择最合适智能服务产品
-智能服务产品从孵化到成熟的三个阶段

5、智能服务需求分析与拆解

通过本单元的
讲解，学员可
掌握智能服务
运营的入门知
识和基本技能



单元五
智能服务
运营基础

1、智能服务场景能力规划——由小到大
-到客户最关心的地方去
-标注——搭建最贴近客户的场景

2、智能服务核心之一识别
-智能客服交互本质
-三种常见问题识别方式
-识别核心——用户意图识别

3、智能服务核心之二应答
-应答体验核心——场景化
-从人工服务交互看应答的本质：逻辑树+应答

4、智能服务知识库搭建

本单元将讲解
智能服务运营
中的标注，识
别，应答的运
营基础

单元六
智能服务
运营进阶

1、智能服务进阶
-企业——服务风险管控
-客户——转人工逻辑设置之人机融合

2、智能服务绩效管理
-从三个层面看智能服务的绩效指标
-智能服务指标体系搭建

3、智能服务岗位设置及管理
4、智能服务上线后的运营——bad case 优化
5、运营让智能客服能做的更多

本单元将从绩
效 、 岗 位 设
置、智能服务
优化等角度讲
解运营升级


