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浅析智能语音技术在呼叫中心应用前景 
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[摘要]随着信息技术的不断发展和智能语音技术的应用，呼叫中心逐渐跳出传统客服中心服务模式，引入智能客服。智能客

服在给人感觉一新的同时，在多大程度上能够替代人工服务，在保证服务体验不降低的前提下是否能够降低服务成本？本论

文旨在通过对各类呼叫中心应用智能语音技术案例的体验和分析，研究智能语音技术在不同类别呼叫中心应用前景，为 12333

咨询服务系统功能拓展提供策略选择参考。 
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Brief Analysis on Application of Voice Technology in Intelligent Call Center 
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Abstract: With the continuous development of information technology and the application of intelligent voice technology, call center 

has gradually jumped out of the traditional service mode of customer service center and introduced intelligent customer service. At the 

same time, to what extent can the intelligent customer service replace the manual service, and can the service cost be reduced without 

reducing the service experience. The purpose of this paper is to study the application prospect of intelligent voice technology in 

different types of call centers through the experience and analysis of various call center application cases, so as to provide strategic 

reference for the function expansion of 12333 consulting service system. 
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对智能语音技术的研究可以追溯到 20 世纪 50 年代，研究以语音识别技术为开端，逐步发展成为具有语音识别技

术（ASR）与语音合成技术（TTS）两个重要组成部分的一个新的技术分支。近年来，随着智能语音技术的不断成熟，

其应用领域越来越宽泛，人机对话、智能客服已逐渐成为帮助人们获取信息和在线沟通的有效途径。 

1 智能语音技术在呼叫中心应用现状 

目前，智能语音技术在呼叫中心的应用主要集中在语音导航和自动语音应答两个方面。 

1.1 语音导航 

（1）传统 IVR导航系统。用语音引导用户进行按键选择，通过识别按键信号，实现其选择项对应的服务。 

（2）智能 IVR导航系统。用语音引导用户说出业务需求，通过语音识别软件识别用户语音语义，再根据识别结果

进行服务导航。 

1.2 自动语音应答 

（1）传统自动语音应答 

传统自动语音应答系统，引导用户根据语音提示，通过输入按键进行选择，调听对应预设语音文件，实现系统自

动应答自助服务。 

（2）智能自动语音应答 

智能自动语音应答系统，通过语音交互系统实现替代传统自动语音应答。其工作流程为：将用户说出的话通过语

音识别技术识别转换为文字，进行语义分析找出关键字，在系统专用知识库中进行文字检索查询出对应语义文档，再

通过语音合成技术将该文档中的文字转换为语音文件进行播报，以人机语音对话形式实现自助服务。 

1.3 智能语音特点及技术优势 

智能语音导航和智能语音自动应答系统与传统 IVR 导航和自动应答系统相比较，理论上具有以下特点或优势： 

（1）完善的智能语音导航系统会给用户提供更加便利的使用体验，特别是在菜单层级或选项较多的情况下，这种
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特性应当更加明显。用户可以在语音引导下直接说出自己的需求，无须听完全部列表选项播报后再进行按键选择。这

样，用户可以节省时间，直指问题。 

（2）智能语音导航系统具有菜单扁平化特点，能在各级导航菜单中满足开放式的需求，业务项不受传统菜单[0]

至[9]最多 10个按键对应项的数量限制。 

（3）智能语音系统在信息查询、服务变更、故障报修等简单、流程标准化程度高的业务操作中，无需人工干预，

通过智能语音导航的人机对话，以语音自动应答方式即可完成信息查询或工单生成。 

（4）理想的智能语音系统，应当可以实现将语音导航与自动语音应答无缝对接，人与机器人的对话可以脱离列表

播报和菜单选择模式。 

2 智能语音在呼叫中心应用案例分析 

在调研过程中，我们对不同行业客服中心应用智能语音的客服电话和 APP 智能在线客服的服务进行了实际体验，

由于调研时间跨度较长，我们发现，这些客服中心的智能语音应用与两年前有了很大改观，这也从另一个侧面表明，

智能语音应用技术还在不断成长。 

2.1 应用案例调研 

（1）中国联通客服热线（10010） 

拨通中国联通（10010）客服热线后，直接听到智能导航系统播报：“我是天津联通智能客服助理，听您说话就能

为您提供帮助，您可以这样说，安装宽带、查一下话费、宽带不能用了等等，如需使用按键请说按键服务。”如果用户

说出“按键服务”，系统会切换为传统 IVR导航系统。如果用户说出“查话费”、“查流量”、“历史账单”等常用查询业

务，智能客服助理在用户进一步确认后，会播报查询出的信息。如果用户说出“安装宽带”、“宽带不能用了”等简单

受理类业务，智能客服助理在与用户进一步确认后，转入对应业务流程，进行业务受理或办理。如果用户说出的是“优

惠活动”、“预存话费送手机”等复杂业务，智能客服助理就不能识别用户意图，连续两次识别不出来，系统会提示“为

了快速解决您的问题，下面请根据语音提示按键操作”，之后将流程转入传统语音导航菜单，避免用户长时间等待。 

（2）中国光大银行客服热线（95595） 

拨通光大银行 95595 客服热线后，语音导航播出“您好，我是阳光小趣，请问有什么可以帮您？您可以说查储蓄

余额，查信用卡账单，查总欠款，或说‘帮助’了解小趣更多功能，返回传统菜单请按星号键。”用户按[*]号键后，

系统将切换为传统菜单；用户说出“查询信用卡账单”、“查询余额”、“挂失”等专业术语，智能语音系统可根据专业

术语判断用户需求，并转入对应业务流程，提示用户输入银行卡号或身份证号、查询密码等，在验证成功后播报查询

结果。对于“转账”、“理财”等复杂业务或系统没有识别出的简单业务，“阳光小趣”在提示“没有听清您的问题”后，

为用户转入传统菜单。 

（3）招商银行手机 APP智能客服 

打开招商银行掌上生活 APP，点击“我的客服”进入智能助理对话窗口，窗口展现“如何提升临时额度、我要办理

账单分期、账单分期营销活动”等常见问题列表和“提额、借钱、办卡、查积分”等预设业务引导，用户也可以通过

输入语音、文字、图片与智能客服互动，我们对其智能语音互动进行了体验。 

“点击按钮说话，确认完成”即可输入语音，智能客服对用户语音识别后，转化为文字显示在对话窗口。说出“信

用卡账单”、“挂失”等能准确判断的业务，智能客服会将流程转入对应业务流程，显示最新一期账单或提示用户进行

下一步操作；对于“转账”、“理财”等复杂业务，客服系统会进一步通过问题列表选择、语音识别互动、提示进入 APP

具体业务页面等方式引导用户，实现业务的准确识别；对于无法判断的问题和业务，智能客服则在对话窗口提示用户

“请输入您的问题问我吧”，此时，用户也可通过说出“转人工”来接入人工服务。 

（4）淘宝手机 APP智能客服 

打开淘宝手机 APP，点击“客服小蜜”后，即进入了与客服小蜜的对话窗口，窗口内呈现了“猜你想问”近期常见

问题列表以及“剁手有小蜜、天气预报、充个话费、出行黑科技„„”等常用功能图标，并提供了文字、图片、语音

等输入方法。我们重点体验了其语音输入效果。 

淘宝客服小蜜语音输入非常简便，“按住说话松开发送”即可输入语音，客服小蜜对所收到的语音信息进行语义识

别，将识别出来的对应文字显示在对话窗口，并根据识别结果给出对应的问题解答或相近问题列表等反馈信息。而在
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给出的反馈信息对话框旁，提供了向上点赞和向下示不满两个拇指图标。点击向下拇指图标进入不满意“意见反馈”

选择或留言，选择预设标签或者输入文字提交意见后，客服小蜜可以召唤人工在线客服，即可转入人工在线客服对话

窗口。 

（5）合肥人社咨询热线（12333） 

拨通合肥市人社咨询热线后，语音导航在传统一级菜单中特别提示“无需等待，智能客服助理听您说话就能帮你

解答问题，人工服务请按
[0]
，信息查询请按[1]„„智能客服助理请按[7]”，按[7]后语音提示：“我是智能客服助理，

您可以用普通话对我说，查社保信息、激活社保卡„„等，对话过程中您可以随时打断我，或说出重听、帮助指令”。 

接下来，如果用户说出的问题，可以被系统检索出唯一答案，用户可以听到相关内容播报。如果用户说出“养老

保险关系转移”这样的问题，系统不能确定是“转出”还是“转入”，智能客服助理会进行确认提问“请问您要了解外

地社保转入还是本地社保转出？”接着在用户说“转出”后，系统会播报“社会保险关系转出”的相关内容。 

用户可以在智能客服助理的语音提示引导下，逐步询问到想了解的人社政策和服务信息。比如用户想问“居民医

保的参保时间”，但是不清楚该怎么对智能客服助理提问，可以先说出大分类“居民医保”，智能客服助理会追问“请

问您是想问缴费标准、享受期限，还是费用怎么报销？更多业务请说帮助。”如果前面的对话没有列举出用户想问的问

题，用户可以说“帮助”，之后，智能客服助理会提示更多相关信息：“关于城镇居民医保，我可以为您解答以下问题，

缴费标准、享受期限、参保时间、费用报销„„等等，请问您有什么需要？”用户说出“参保时间”后，系统就会播

报相关内容。 

如果用户询问非业务范围内的问题，如：“2017年全省在岗人员平均工资是多少？”智能客服助理会回答“月平均

工资统计业务不属于我局业务范围，您可以拨打统计局热线咨询。” 

如果用户询问的问题，超出了智能客服助理所能理解的范围，如：“我想询问关于职业病的问题”，智能客服助理

会提示“很抱歉，我没有听明白，需要为您转接人工服务吗？”如果用户说出“需要”，话务会转到人工坐席。 

2.2 应用案例分析 

近两年来，我们对几个应用智能语音的客服热线和手机 APP 智能客服进行了多次实际使用体验，并将其与传统语

音导航和自动语音应答系统进行对比，体验结论如下： 

（1）智能语音系统大多存在语义理解困难、人机交互不顺畅、词不达意的现象。特别是引导提示语较短时，语音

识别系统对语音的识别不够精准。往往同一句话需要重复很多遍才能被识别，有时会得到“我听不懂您在说什么”或

“我听不清您在说什么”这类回应。为了避免这类问题，在用户的问题没有在语音库中搜索出来时，智能语音系统通

常会引导提示用户如何提问。这种为了增加语义理解的交互对话，会导致无效通话时间过长的弊端。 

（2）引导提示语将系统能够回答的主要问题列表语音播报后，再引导用户说出简短关键词的流程，与传统语音提

示用户按键选择的流程并无本质区别，只不过是以层层递进说出关键词的流程替代了在各级菜单中按[1]、按[2]„„

等按键选择的流程，其区别只是系统提供给用户的使用方式不同而已，根本谈不上智能。两种方式用户体验的好坏，

取决于用户的习惯和偏好，无绝对优劣之分。 

（3）各个应用系统的智能客服通常定位在客服助手层面，主要起辅助作用，通常不能实现全程智能语音导航或智

能语音应答。如果用户说出的问题超出其系统预设问题范围，几次无效交互对话后，系统会放弃智能语音导航，而将

话务转回传统 IVR 语音导航；或放弃继续询问，直接建议用户接通人工客服。 

（4）智能语音系统在分流人工服务压力上能够起到一定作用，特别是在标准化程度高的信息查询类的流程中，如：

账户余额查询、缴费明细查询、社保信息查询等。在投诉或挂失类的流程中，可以在人机交互中引导用户输入账户、

身份证号等基本信息，以缓解因人工客服繁忙排队等候的焦躁情绪，在最终转接人工服务后不需再花费时间输入信息，

以达到缩短人工服务时间，节省人工服务成本的目的。 

（5）当前的智能语音技术还不能满足对用户情绪做出恰当反应的需求，因此智能语音应答系统的服务体验与人工

服务人性化的良好服务效果相去甚远。 

3 智能语音在不同行业类别呼叫中心应用前景分析 

近年来，我们对一些应用智能语音的客服热线和手机 APP 智能客服进行了多次实际使用体验，到科大讯飞天津分

公司进行了实地调研，与一些呼叫中心系统研发科技公司进行了调研座谈，反复比较传统电话呼叫中心与应用智能语
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音技术的多媒体呼叫中心的系统特点、运营成本、服务效果，结合我在天津 12333 工作十多年的行业经验，基于粗浅

的认识，对智能语音技术在不同类别呼叫中心及天津 12333的应用前景进行了评估和分析。 

3.1 智能语音导航系统适用性前景分析 

3.1.1智能语音导航系统适用特点 

（1）对于业务具备如下特点的呼叫中心：业务分类多，人工客服代表按照分类由不同 ACD组接答；自助服务项目

可分割性强，需分类分层设置菜单，菜单分类项合计数目多；语音分级播报，逐级播报总时长较长；在上述情况下，

智能语音导航系统菜单扁平化特点能很好地发挥作用。 

（2）对于业务分类较少，人工客服代表实行首问负责制的呼叫中心，智能语音导航系统菜单扁平化性能实际应用

意义不大。 

3.1.2天津 12333 语音导航系统分析 

天津 12333 一级菜单设有政策咨询人工服务、政策咨询自助服务、社保卡专线、行风专线等 4 个服务选项，菜单

播报只需 24秒钟。使用按键选择方式，更加直接、准确、快捷。进入政策咨询人工服务流程后，咨询服务实行首问负

责制，咨询座席没有按专业进行分组，无需二次导航分流。如果应用智能语音导航，不但不会缩短导航时间，反而会

因语音识别差异、确认程序繁琐导致导航时间过长问题出现。 

3.2 智能语音应答系统适用性前景分析 

3.2.1智能语音应答系统适用特点 

（1）适用于只需输入身份证号、卡号、密码等数字、字母信息，即可准确检索出对应信息的查询服务。如：查询

话费账单、话费余额、剩余流量等；查询银行卡余额、交易明细等；查询社会保险信息等。 

（2）适用于服务变更、故障报修等流程标准的工单业务受理。如：密码变更、联系电话变更、水电燃气故障报修等。 

（3）适用于不需分析理解、反复确认的简单问题解答服务。如：最低工资标准、标准工时、防暑降温费标准、社

会保险缴费基数等。 

（4）适用于业务范围相对较小，业务流程相对固定、无需经常动态更新人机对话语义知识库的系统。如：银行、

通信公司等个人用户客服热线。 

（5）适用于服务对象范围特定、访问频率较高、不太在意通话时长、愿意接受提问引导训练用户较多的呼叫中心。 

3.2.2天津 12333 语音应答系统分析 

天津 12333 已经实现了传统模式的自动语音应答。自动语音应答服务包含就业、劳动关系、工时休假、养老保险

等九大类 100 多个日常咨询量较大的政策点。多年系统运行统计数据表明，自动语音应答利用率不高，选择自动语音

应答服务的来电仅占来电总量的 4～5%左右。而分解语义知识库工作量非常巨大，需投入的编辑人员数量也不是小数，

加之重建自动语音服务系统需投入的资金多达几百万，资金人力的投入与预期的社会效益不成比例。为此，我们认为，

智能语音技术在类似于天津 12333这样的政策咨询服务热线应用时机尚不成熟。 

3.3 智能语音系统在不同行业的建设需求分析 

当前，智能语音技术日趋成熟，据称，科大讯飞语音识别软件识别率高达 98%，语音合成效果也非常好，合成的语音

可以模仿中央电视台知名主持人说话，达到以假乱真的程度。这就是说，搭建智能语音应答服务的技术瓶颈已经突破，

那么，智能语音系统使用效果取决于哪些因素呢？实践证明，主要集中在语义知识库是否完善、受众认同率是否高、系

统使用预期效果设定是否科学等方面。下面，我们从三个方面分析智能语音系统在不同行业呼叫中心的建设需求。 

3.3.1语义知识库建设周期 

智能语音人机对话在问题交流确认过程中的对话一般不能过长。在对话不超过 30个字，解答问题不超过 2分钟大

约 300 字时，人能接收到信息通常比较完整。这就意味着，如果应用智能语音机器人，就要将人工咨询座席使用的知

识库进行碎片化整理，而且一个问题答案通常要对应多种不同的提问方式。问与答多对一的关系越多越准确，机器人

拟人化程度也就越高，亲和力就越强，智能化效果越强。在基础问题分解数量不超过 3 位数时，这种问与答多对一的

建库工作尚可预期；超出这个范围后，海量的建库工作很难有相对准确的预期，其人工投入成本更无法估量。由此可

见：智能语音机器人目前仅适用于业务相对简单的行业呼叫中心。 

12333人力社保热线解释的人力社保业务内容宽泛、专业性强、政策时效性强。应用智能语音应答，政策法规和服
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务信息语义文档分解困难，知识库碎片化工作量巨大。天津 12333 咨询范围包括 20 多个专业 8000 多个文件，涉及可

以碎片化的问题粗略估计多达几万个，既包括政策信息，也包括服务指南信息。语义知识库整理工作需要大量专业的、

文字能力较强的编辑人员，天津 12333 目前的人力资源很难满足这项的工作需要。做语义知识库整理工作的专业人才

需要较长时间的培养，而且，这样大量的专业人才从事语义知识库建设所支撑的智能语音系统服务效果，与专业的人

工咨询服务效果相去甚远。 

3.3.2智能语音服务预期成效 

智能语音系统（机器人）应用的目的，是在一定范围内替代人工服务。智能语音机器人的优势是不受工作时间限

制，不会疲劳厌倦，无需支付劳动报酬，综合成本低。机器人的劣势是缺乏分析能力，不能随机应变，对语义知识库

中没有的问题通常会答非所问。在不能很好地解决语义知识库建设人工成本的情况下，智能语音机器人的应用，通常

是以节约人工成本为目的，以降低服务质量为代价。为此，其更适用于以追求利益最大化的市场经济主体，而不适用

于政府公益热线，特别是类似 12333 这样专业性非常强的咨询热线。 

12333的咨询者大多是非专业人士，个体表达方式差异很大，咨询问题个性化强，大多数情况下系统无法引导其使

用专业术语和标准词汇来准确描述问题。通常一个来电会咨询多个问题，涉及多个专业；在咨询者问题表述不清时，

需要咨询员利用自身知识和经验进行引导，通过反复沟通交流，才能确定其咨询要点；咨询者没有听懂咨询员的解答

时，可以随时要求咨询员复述或解释，对于不理解的内容，也可随时提出疑义；咨询者情绪波动或过激时，咨询员通

常会利用经验对其情绪进行安抚和疏导。这样专业和个性化较强的服务很难被标准化，以实现流程自动化。同时人工

接听的积极关注、善于倾听、有针对性、带着感情的服务，在满足咨询者服务需求的同时，使其得到了较好的服务体

验，这也是智能语音机器人目前尚不能达到的服务效果。 

3.3.3受众服务模式选择 

目前，各个行业的客服中心大多已不再是电话呼叫中心的单一服务模式，而是集电话呼叫中心、网站、手机 APP、

微信公众号等多种渠道在线客服于一体的全媒体客服中心，受众选择的服务方式不再是单一的语音，而是文字、图片、

语音等各种信息载体同时呈现。在这样一种大环境下，电话人工客服依然是大多数受众在遇到难题时的首选，这也从

另一个侧面表明，咨询者服务模式选择的趋同，导致社会公众对 12333 这类政府公益热线人工咨询需求量居高不下的

同时，智能语音自动服务很难发挥主导作用。 

4 结论及预期效果 

智能语音在呼叫中心的应用，技术的关键点是将用户与人工坐席的交互对话，分解为自动化流程，利用智能语音

技术，以用户与智能语音应答的交互对话替代用户与人工坐席的交互对话，实现用户需要的预期服务，从而达到减少

劳动力投入、提高服务效能的目的。 

通过调研分析，我们认为，智能语音系统在部分行业企业级呼叫中心的部分业务中适用性较高，在专业性较强的

政府部门公益热线中适用性较低。之所以是这样，主要取决于不同呼叫中心所追求的社会效益不同。 

4.1 智能语音在呼叫中心应用的适用性结论 

智能语音技术应用效果，受流程自动化程度、语义分析精准度和需求回应效率等多维度制约，在尚未解决流程自

动化的领域很难应用，更无从谈起用户需求回应效率。为此，智能语音交互系统目前的应用范围十分有限，主要应用

在语言翻译、电信、金融保险、银行等领域，通常适用于业务定制与变更、信息查询、售后服务工单生成、新业务推

介等流程固定化程度较高的简单业务。 

智能语音交互技术在网上在线客服应用上会发挥更好的作用。网上在线客服对话输入方式可以是语音，也可以是

文字或图片，对这种多方式立体的问题描述，当然也可以给出更加丰富多彩的问题回应，听说看相互交织，既生动，

又直观。如果能充分利用大数据分析，将用户经常询问的问题做成这样的集语音文字图片为一体的解答库，用户体验

自然会更好。显而易见，智能语音在这个交互过程中只是辅助工具之一。 

4.2 智能语音在呼叫中心应用的非适用性结论 

当前的智能语音技术在专业性较强的政府公益热线尚不适用。下面以天津 12333 为例进行说明。 

天津 12333 自开通以来，一直是人工服务、自动服务两种服务模式并行。目前，天津 12333 提供 7*9 无公休日人

工服务和全年 365 日 24小时自动语音应答服务。近三年来，天津 12333 来电总量逐年递增，人工接听率在 40%左右，
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人工排队放弃率在 28%左右，自动语音应答有效完成量仅占来电总量的 5%左右。数据表明：天津 12333 受众即使长时

间排队等候也更愿意选择人工服务。为此，我们认为，在天津 12333 这类专业性较强的政府公益热线尝试使用智能语

音系统，可能会带来以下问题： 

（1）达不到替代人工的预期目的 

使用智能语音交互系统，其目的是以机器人替代人工坐席。目前国内呼叫中心应用智能语音交互技术的案例，由

于尚未突破语音转换后的文字精准对应语义理解的技术应用瓶颈，语义理解困难导致解答不准确、通话不顺畅、通话

耗时长现象普遍存在。人力社保政策专业性强，智能语音系统对完备的语义知识库依赖程度非常高，目前主要依赖搜

索完成应答的智能技术很难针对咨询者的问题给出准确回应，无法达到人工坐席的服务效果。 

（2）达不到降低人工成本的预期目的 

天津 12333 十几年的运营经验表明，即便采用了智能语音系统，受众依然会主动选择人工服务。这样就使得节约

人工成本的目的无法实现。天津 12333 目前有 6 名知识库编辑人员，可以满足现在人工坐席和自动语音应答知识库的

日常编辑维护工作需求。如果使用智能语音服务，对现行知识库进行碎片化编辑和动态更新的工作量非常巨大，即使

成倍增加编辑人员，也很难达到预期服务效果。 

（3）容易引发受众不满 

12333是代表政府解答人力社保政策的政府公益热线，不同于银行、电信等企业客服热线，如果使用尚不成熟不够

完善的智能语音系统，无效通话时间过长、服务质量难以保障、用户体验不佳，都会成为投诉热点，引发公众对政府

部门的不满，造成不良的社会影响。 

综上所述，智能语音技术的成熟并不意味着应用时机的成熟，现阶段智能语音应用还仅限于部分行业简单客服层

面，在政策性强、专业化程度高的呼叫中心尚处于摸索阶段，海量的智能语义知识库建库工作依然是制约该技术应用

的瓶颈，因此，在政府公益咨询热线这样的行业，智能语音机器人客服还无法替代传统人工坐席服务。 

我们相信：智能语音机器人的感知与认知能力会随着新技术的发展不断提高，在呼叫中心领域以机器人替代人工坐

席或许会成为未来发展的方向，我们会持续关注该领域的科技发展进程及最新技术成果，为未来的应用做好充足准备。 

备注： 

（1）语音识别技术：Automatic Speech Recognition简称 ASR，识别语音并将识别结果自动转换为文字的技术。 

（2）语音合成技术：Text To Speech简称 TTS，将文本实时转换成语音输出的语音合成技术。 

（3）交互式语音应答：Interactive Voice Response简称 IVR，通过语音提示用户操作以及识别用户的语音或按

键并给予回应，实现交互式语音应答的电话自动服务系统。 
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