
智行理财网
人工智能在客服领域的应用(属于智能客服应用的是什么)

一、人工智能在服务行业的应用

从应用服务层面来看，一项人工智能技术的应用可能会包含计算智能、感知智能等
多个层次的核心能力。人工智能的应用场景有：

二、人工智能的8个技术在生活中的应用

一般来说，电子邮件供应商会使用人工智能算法来过滤垃圾邮件。考虑到全球77
%的电子邮件都是垃圾邮件，这是非常有效的。谷歌表示，只有不到0.1%的垃圾邮
件能够通过其人工智能过滤器。此外，电子邮件营销人员会利用人工智能追踪谁在
何时打开邮件，以及他们对此如何回应。谷歌的AI工具会在云存储中读取文档，以
便将最合适的材料呈现给用户。不过也有人因此质疑，通过阅读内容来瞄准广告的
算法正在侵犯我们的隐私。

人工智能将智能手机上的许多功能都自动化了，从文本常用关联词到声控个人助理
都是非常典型的例子。甚至于手机屏幕适应周遭光线的方式、电池寿命的优化等等
也取决于人工智能。但也有一些批评人士担心这其中隐藏的风险。比如，无论你是
否在打电话，声控助理都会学习并试图理解你说的所有话，不管目的是否是否善意
，这就为监视监听创造了机会。

在世界各地，网上银行极为普遍，基于人工智能的应用也屡见不鲜：客服接待、核
验用户身份、打击欺诈、评估客人信誉并据此做出贷款决定等等。

人工智能可以监控交易，人工智能聊天机器人可以回答你与账户相关的问题。在S
AS研究所最近的一项调查中，超过三分之二的银行表示，它们使用人工智能聊天机
器人，近63%的银行表示，它们使用人工智能进行欺诈检测。

要拍x光片吗?很多人脑海中浮现的画面是：临床医生穿着白大褂进行研究诊断。但
现在可以暂时想象一下另外一种可能：最初的分析由人工智能算法完成。事实上，
AI非常擅长诊断问题。在一次用胸透检测癌症的实验中，一种名为DLAD的人工智
能算法击败了18名医生中的17名。

此外，与银行业一样，聊天机器人也被部署在医疗保健领域，用于与患者沟通。比
如预约，甚至作为医生的虚拟助手。

然而，批评人士表示人工智能诊断不能成为一个完全不透明的“黑匣子”。人工智
能也有误判的可能。医生需要知道它们是如何工作的才能信任它们。此外这也涉及
到隐私、数据保护和公平的问题。
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人工智能是迈向自动驾驶汽车的核心。在新冠疫情影响下，自动驾驶技术开始加速
发展，“无人接触”的快递物流服务就是其目标之一，中国现在就有一支“机器人
出租车”车队在上海运营。但是自动驾驶的安全问题依然悬而未决。在过往发生的
事故中，因自动驾驶汽车造成的伤亡至今令人心有余悸。另外关于事故的追责和伦
理问题，目前也存在争议。

三、人工智能技术的应用

无人飞机，无人驾驶技术，智能机床，等等都是人工智能技术而具体应用的体现，
还有远程珍疗，远程操控都是人工智能技术的具体应用。

四、云歌人工智能干嘛的

云歌人工智能主要用于提供智能问答、智能客服、智能决策等产品和服务。

1.云歌人工智能可以通过深度学习等技术对大量数据进行分析，可以为用户提供准
确的智能问答服务，并且在处理场景化任务时具有一定的灵活性和智能性。

2.同时，云歌人工智能也可以在智能客服领域发挥重要作用，根据客户的需求和问
题给出有效的解决方案。

3.此外，云歌人工智能还可以在金融、医疗、教育等领域中帮助企业或机构进行智
能决策和风险管理。

五、人工智能的应用

无人驾驶汽车是智能汽车的一种，也称为轮式移动机器人，主要依靠车内以计算机
系统为主的智能驾驶控制器来实现无人驾驶。无人驾驶中涉及的技术包含多个方面
，例如计算机视觉、自动控制技术等。

美国、英国、德国等发达国家从20世纪70年代开始就投入到无人驾驶汽车的研究
中，中国从20世纪80年代起也开始了无人驾驶汽车的研究。

2005年，一辆名为Stanley的无人驾驶汽车以平均40km/h的速度跑完了美国莫哈
维沙漠中的野外地形赛道，用时6小时53分58秒，完成了约282千米的驾驶里程。

Stanley是由一辆大众途锐汽车经过改装而来的，由大众汽车技术研究部、大众汽
车集团下属的电子研究工作实验室及斯坦福大学一起合作完成，其外部装有摄像头
、雷达、激光测距仪等装置来感应周边环境，内部装有自动驾驶控制系统来完成指
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挥、导航、制动和加速等操作。

2006年，卡内基梅隆大学又研发了无人驾驶汽车Boss，Boss能够按照交通规则安
全地驾驶通过附近有空军基地的街道，并且会避让其他车辆和行人。

近年来，伴随着人工智能浪潮的兴起，无人驾驶成为人们热议的话题，国内外许多
公司都纷纷投入到自动驾驶和无人驾驶的研究中。例如，Google的GoogleX实验
室正在积极研发无人驾驶汽车GoogleDriverlessCar，百度也已启动了“百度无人
驾驶汽车”研发计划，其自主研发的无人驾驶汽车Apollo还曾亮相2018年央视春
晚。

但是最近两年，发现无人驾驶的复杂程度远超几年前所预期的，要真正实现商业化
还有很长的路要走。

人脸识别也称人像识别、面部识别，是基于人的脸部特征信息进行身份识别的一种
生物识别技术。人脸识别涉及的技术主要包括计算机视觉、图像处理等。

人脸识别系统的研究始于20世纪60年代，之后，随着计算机技术和光学成像技术
的发展，人脸识别技术水平在20世纪80年代得到不断提高。在20世纪90年代后期
，人脸识别技术进入初级应用阶段。目前，人脸识别技术已广泛应用于多个领域，
如金融、司法、公安、边检、航天、电力、教育、医疗等。

有一个关于人脸识别技术应用的有趣案例：张学友获封“逃犯克星”，因为警方利
用人脸识别技术在其演唱会上多次抓到了在逃人员。

2018年4月7日，张学友南昌演唱会开始后，看台上一名粉丝便被警方带离现场。
实际上，他是一名逃犯，安保人员通过人像识别系统锁定了在看台上的他;

2018年5月20日，张学友嘉兴演唱会上，犯罪嫌疑人于某在通过安检门时被人脸
识别系统识别出是逃犯，随后被警方抓获。随着人脸识别技术的进一步成熟和社会
认同度的提高，其将应用在更多领域，给人们的生活带来更多改变。

机器翻译是计算语言学的一个分支，是利用计算机将一种自然语言转换为另一种自
然语言的过程。机器翻译用到的技术主要是神经机器翻译技术(NeuralMachineTra
nslation，NMT)，该技术当前在很多语言上的表现已经超过人类。

随着经济全球化进程的加快及互联网的迅速发展，机器翻译技术在促进政治、经济
、文化交流等方面的价值凸显，也给人们的生活带来了许多便利。例如我们在阅读
英文文献时，可以方便地通过有道翻译、Google翻译等网站将英文转换为中文，
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免去了查字典的麻烦，提高了学习和工作的效率。

生物特征识别技术包括很多种，除了人脸识别，目前用得比较多的有声纹识别。声
纹识别是一种生物鉴权技术，也称为说话人识别，包括说话人辨认和说话人确认。

声纹识别的工作过程为，系统采集说话人的声纹信息并将其录入数据库，当说话人
再次说话时，系统会采集这段声纹信息并自动与数据库中已有的声纹信息做对比，
从而识别出说话人的身份。

相比于传统的身份识别方法(如钥匙、证件)，声纹识别具有抗遗忘、可远程的鉴权
特点，在现有算法优化和随机密码的技术手段下，声纹也能有效防录音、防合成，
因此安全性高、响应迅速且识别精准。

同时，相较于人脸识别、虹膜识别等生物特征识别技术，声纹识别技术具有可通过
电话信道、网络信道等方式采集用户的声纹特征的特点，因此其在远程身份确认上
极具优势。

目前，声纹识别技术有声纹核身、声纹锁和黑名单声纹库等多项应用案例，可广泛
应用于金融、安防、智能家居等领域，落地场景丰富。

智能客服机器人是一种利用机器模拟人类行为的人工智能实体形态，它能够实现语
音识别和自然语义理解，具有业务推理、话术应答等能力。

当用户访问网站并发出会话时，智能客服机器人会根据系统获取的访客地址、IP和
访问路径等，快速分析用户意图，回复用户的真实需求。同时，智能客服机器人拥
有海量的行业背景知识库，能对用户咨询的常规问题进行标准回复，提高应答准确
率。

智能客服机器人广泛应用于商业服务与营销场景，为客户解决问题、提供决策依据
。同时，智能客服机器人在应答过程中，可以结合丰富的对话语料进行自适应训练
，因此，其在应答话术上将变得越来越精确。

随着智能客服机器人的垂直发展，它已经可以深入解决很多企业的细分场景下的问
题。比如电商企业面临的售前咨询问题，对大多数电商企业来说，用户所咨询的售
前问题普遍围绕价格、优惠、货品来源渠道等主题，传统的人工客服每天都会对这
几类重复性的问题进行回答，导致无法及时为存在更多复杂问题的客户群体提供服
务。

而智能客服机器人可以针对用户的各类简单、重复性高的问题进行解答，还能为用
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户提供全天候的咨询应答、解决问题的服务，它的广泛应用也大大降低了企业的人
工客服成本。

智能外呼机器人是人工智能在语音识别方面的典型应用，它能够自动发起电话外呼
，以语音合成的自然人声形式，主动向用户群体介绍产品。

在外呼期间，它可以利用语音识别和自然语言处理技术获取客户意图，而后采用针
对性话术与用户进行多轮交互会话，最后对用户进行目标分类，并自动记录每通电
话的关键点，以成功完成外呼工作。

从2018年年初开始，智能外呼机器人呈现出喷井式兴起状态，它能够在互动过程
中不带有情绪波动，并且自动完成应答、分类、记录和追踪，助力企业完成一些烦
琐、重复和耗时的操作，从而解放人工，减少大量的人力成本和重复劳动力，让员
工着力于目标客群，进而创造更高的商业价值。当然智能外呼机器人也带来了另一
面，即会对用户造成频繁的打扰。

基于维护用户的合法权益，促进语音呼叫服务端健康发展，2020年8月31日国家
工信部下发了《通信短信息和语音呼叫服务管理规定(征求意见稿)》，意味着未来
的外呼服务，无论人工还是人工智能，都需要持证上岗，而且还要在监管的监视下
进行，这也对智能外呼机器人的用户体验和服务质量提出了更高的要求。

智能音箱是语音识别、自然语言处理等人工智能技术的电子产品类应用与载体，随
着智能音箱的迅猛发展，其也被视为智能家居的未来入口。究其本质，智能音箱就
是能完成对话环节的拥有语音交互能力的机器。通过与它直接对话，家庭消费者能
够完成自助点歌、控制家居设备和唤起生活服务等操作。

支撑智能音箱交互功能的前置基础主要包括将人声转换成文本的自动语音识别(Aut
omaticSpeechRecognition，ASR)技术，对文字进行词性、句法、语义等分析的
自然语言处理(NaturalLanguageProcessing，NLP)技术，以及将文字转换成自然
语音流的语音合成技术(TextToSpeech，TTS)技术。

在人工智能技术的加持下，智能音箱也逐渐以更自然的语音交互方式创造出更多家
庭场景下的应用。

个性化推荐是一种基于聚类与协同过滤技术的人工智能应用，它建立在海量数据挖
掘的基础上，通过分析用户的历史行为建立推荐模型，主动给用户提供匹配他们的
需求与兴趣的信息，如商品推荐、新闻推荐等。

个性化推荐既可以为用户快速定位需求产品，弱化用户被动消费意识，提升用户兴
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致和留存黏性，又可以帮助商家快速引流，找准用户群体与定位，做好产品营销。

个性化推荐系统广泛存在于各类网站和App中，本质上，它会根据用户的浏览信息
、用户基本信息和对物品或内容的偏好程度等多因素进行考量，依托推荐引擎算法
进行指标分类，将与用户目标因素一致的信息内容进行聚类，经过协同过滤算法，
实现精确的个性化推荐。

医学图像处理是目前人工智能在医疗领域的典型应用，它的处理对象是由各种不同
成像机理，如在临床医学中广泛使用的核磁共振成像、超声成像等生成的医学影像
。

传统的医学影像诊断，主要通过观察二维切片图去发现病变体，这往往需要依靠医
生的经验来判断。而利用计算机图像处理技术，可以对医学影像进行图像分割、特
征提取、定量分析和对比分析等工作，进而完成病灶识别与标注，针对肿瘤放疗环
节的影像的靶区自动勾画，以及手术环节的三维影像重建。

该应用可以辅助医生对病变体及其他目标区域进行定性甚至定量分析，从而大大提
高医疗诊断的准确性和可靠性。另外，医学图像处理在医疗教学、手术规划、手术
仿真、各类医学研究、医学二维影像重建中也起到重要的辅助作用。

图像搜索是近几年用户需求日益旺盛的信息检索类应用，分为基于文本的和基于内
容的两类搜索方式。传统的图像搜索只识别图像本身的颜色、纹理等要素，基于深
度学习的图像搜索还会计入人脸、姿态、地理位置和字符等语义特征，针对海量数
据进行多维度的分析与匹配。

该技术的应用与发展，不仅是为了满足当下用户利用图像匹配搜索以顺利查找到相
同或相似目标物的需求，更是为了通过分析用户的需求与行为，如搜索同款、相似
物比对等，确保企业的产品迭代和服务升级在后续工作中更加聚焦。
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