
智能服务策略设计

【课程背景】

近年来，越来越多的智能化系统在客服领域落地开花，从智能服务策略设计到业
务场景明确，再到各个智能服务系统功能梳理变得更加多样化与复杂。
在智能化系统多如繁星的今天，如何设计智能服务策略，如何平衡智能与人工服

务之间的关系，如何平衡多个智能服务之间的关系是智能服务系统管理人员在引入智
能化系统之前及系统上线后要解决的问题。
通常，我们在进行智能服务策略设计时，是从企业的服务体系出发，结合多渠道、

多服务方式、多工具来保障服务效果。而站在用户的视角，我们应该在保障服务效果
的同时，最大化的提升用户体验，这就需要设计人员具备用户的思维，从用户视角进
行思考和设计。
同时，以移动互联网为代表的互联网上半场在国内经历了轰轰烈烈的大发展，在

这个过程中，企业开始了互联网+的变革，服务行业也开始了变化，服务渠道、渠道
边界变得越来越模糊，渠道之间的贯通也变得更加重要。
各个服务渠道有哪些限制，不同渠道之间如何互相联通，各个渠道之间的数据如

何盘活，都是智能客服管理人员不得不关注和重视的问题。
从 2017年开始，杨茂林老师工作室分别在北京、上海、广州、深圳、成都、杭

州、香港等地先后分别举办了《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》、《智能服务体系搭建》等 30多期公开课和 100多期内训课程，并帮助金融、
电力、运营商、生产制造、互联网等行业客户开展了智能客服运营咨询项目。

【课程收益】
1、智能服务策略设计方法；
2、服务体系下智能服务；
3、服务体系下的智能服务策略设计方法；
4、智能服务策略实际应用案例；
5、能够从用户视角出发进行服务策略的设计；
6、多渠道下的数据融合方法；
7、多渠道下的数据融合案例与实践。

【课程对象】
1、客服中心总经理、总监、高级管理人员
2、主管服务的相关领导
3、智能服务相关岗位
4、服务管理、设计人员

【课程时长】：2天

【课程大纲】

单元 大纲 内容 效益

单元一 智能服务策略
设计要素

1、什么是服务策略
2、从服务策略到智能服务策略
3、从服务策略到业务场景定位
4、从业务场景到智能服务系统功能梳理与
明确

了解并掌握智能
服务策略设计方
法以及智能服务
策略实际应用案
例
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5、智能服务策略与人工服务之间的关系
6、智能服务策略设计的现状与案例
-从智能服务策略要素看企业视角下智能服
务策略设计案例
-金融行业的智能服务策略设计案例
-互联网行业的智能服务策略设计案例
-通用系统类、运营类、业务类智能应用评
价指标示例

单元二
服务体系下的
智能服务策略
设计

1、客户服务与智能服务策略设计
-设计的关键点
-业务策略
-实践与案例
2、服务干预与智能服务策略设计
-设计的关键点
-业务策略
-实践与案例
3、用户体验与智能服务策略设计
-设计的关键点
-业务策略
-实践与案例
4、服务品牌与智能服务策略设计
-设计的关键点
-业务策略
-实践与案例

本单元让学员掌
握服务体系下的
智能服务策略设
计方法，智能服
务策略实际应用
案例

单元三
用户视角与服
务策略

1、语音渠道智能服务策略设计
-语音机器人全流程策略设计
-语音机器人复杂场景设计
2、在线渠道智能服务策略设计
3、多智能系统联动服务策略设计
-语音渠道分流与多系统联动设计思路
-在线渠道多智能服务系统联动服务策略设
计
-多个智能服务系统联动服务策略设计

本单元让学员能
够从用户视角出
发进行服务策略
的设计

单元四 多渠道下的数
据融合

1、多服务渠道的特点与数据限制
-服务渠道的演变之路
-语音渠道的服务与承载信息（数据）特点
-文本渠道的服务与承载信息（数据）特点
-多渠道数据割裂背景下的服务现状
2、从系统视角看多渠道数据融合
-多渠道数据割裂出现的原因和背景
（1）系统渠道原因；
（2）设计人员原因；
（3）系统实施原因；

-数据融合与割裂问题的解决
（1）组织架构优化
（2）产品经理负责
（3）日常运营管理创新
（4）多渠道数据贯通设计蓝图与实践
（5）从底层视角看建设商、渠道、数据

本单元让学员掌
握多渠道客服数
据融合应用的方
法与实践
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三者之间的关系
3、多渠道数据融合应用实践
-语音渠道客服数据贯通设计
-在线渠道客服数据贯通设计
  -支撑渠道客服数据贯通设计
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