程兰颖:语音识别技术引领呼叫中心全新客户体验
2010/09/30

　　CTI论坛(ctiforum)9月30日消息: 2010年9月28日，由中国电子商会呼叫中心与客户关系管理专业委员会（CNCCA）主办，国家工业和信息化部支持，CTI论坛承办的2010中国呼叫中心产业峰会在北京召开。会议邀请了一批业界知名专家在会上发表演讲，以下是主题演讲现场图文报道： 

· 演讲PPT下载（PDF格式 2.01MB） 
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图:Nuance通讯公司中国首席顾问 程兰颖 


　　程兰颖：各位来宾大家下午好，正如刚才主持人说的呼叫中心它的客户体验和投入之间是一个矛盾，那么下面我就尝试一下从Nuance角度从语音角度看看我们怎么样在这个互相矛盾的关系中实现一种新的客户体验。

　　首先让我们看一下在中国市场我们的客服中心对于客户体验或者客户满意度体验这个方面现在市场告诉我们一些什么样的信息。首先我们看到在中国这个客户关怀69%消费者会因为质量低劣服务转向去使用我们竞争对手或者其他的可以替代的产品。大多数客户会喜欢通过一个比较方便的渠道获得服务，同时令我们感到有些可能我们觉得是需要做一些什么的地方，这样一个数据告诉我们只有6%消费者是在首次接触客服服务以后，觉得他的问题被完全满意的解决了。

　　所以，这个6%以外客户关怀，客户最不满意是什么，或者什么原因导致我们客户转向我的竞争对手，或者使用其他替代产品，在这里面一个调查包括显示，最差客户服务是在于等待时间过长，这个就是刚才我们说到我的客服中心人员有限，人员精力经验是有限，客户在等待时间过长过程当中，33%客户认为是最差客户体验。第二类就是说对一些客服代表不能快速直接解决我的问题，这是第二类最差体验，第三类自助服务没有办法跟自助服务进行互动，被困于这个自助服务当中，这是第三种。大家可以看到第一第三种，第三种自助服务的使用它的出发点一部分是为了解决第一种最差客户体验，但是实际上又引入了另外一个新的问题。

　　所以，最好的客户体验就是客户打进来以后，我有一个客户代表或者有一个系统能直接了解客户问题，解决他的问题，并且我的态度要和蔼可亲，这种状态下我们客户体验得到一个最大的提升，市场前提之下Nuance云技术服务我们追求提升客户体验，达到一个帮助客户去完整的保留他的客户群的目的，首先我们看一下客户体验，客户跟企业的关键接触点实际上现在还在哪里？这样一个调查是你的企业跟你的客户关键接触点还是通过电话，也就是我们现在说的客服中心，75%到90%客户体验是通过你的电话产生的。IVR界面就是语音界面，云识别和合成和安全系统成为一个新的一个自助新的一个领域，这个领域它的优势在于哪里，在于说我用一种自然对话界面，刚才我们说到客户可能迷失在冗长IVR菜单里面，但是每个人都会讲话，我会告诉你客服经理，可以告诉语音识别系统问题什么，可以告诉他想要什么，每个人都会讲话，通过自然语音状态，可以跟你自助系统交互，同时我们也是追求一个效率提高，刚才我们说到效率，人的效率是有限，决定他不能一天24小时工作，合适状态之下我们用自然语言结合语音识别自助系统可以达到一个最佳效率提高，这是一个最好的平衡过程。除此以外是沟通，沟通我们实际上每个客服中心，我们讲我们每个客服它的服务水平，实际上每一个客服人员服务水平是不一样的，特别是新的客服人员要达到老客服人员水平是要达到一定时间，你的自助系统是经过专家设计和优化以后，它的服务是一天24小时保持一致，你的品牌可以在服务对话中间保持一致。

　　所以Nuance一直致力于在各个不同地方，层面包括帮助客户赢得对企业服务满意而且要赢得一个忠诚的客户，所以我们不同层面包括再一个终端设备，比如说手机现在是移动终端是广泛应用的一个终端设备，同时我们也有托管中心里面做语音识别以及客户实际，客户提供场地系统中做这样一个语音实现。讲到客户体验和忠诚，我们目标我们要赢得客户忠诚度，从早上到现在我们听到很多关于客户满意度，还有很多关于客户满意度的一些评价或者说对SLA呼叫中心服务水平评价，这些评价目的最终是为什么，要为了得到一个忠诚客户，忠诚和满意之间还是有一定区别的，比如说我们可以说我有一个同事，他是一个美国人，他卫星电视，他说他可以接收到一千多个频道，你问他他满意不满意，一千多个频道，是不是有时候想，我可以少几个频道，实际上他对这个服务满意吗，他做问卷调查的时候是满意的，如果有一家每个月少收你十块钱，会不会转到另外一家公司，他的回答很快会，所以满意和忠诚是不同，我们目的是提高客户满意体验为客户赢得对企业忠诚的客户。

　　在此状态下我们优先目标我们要实现一个可实现的最佳体验，我们最好方式在第一时间客户不要经过任何等待，直接有一个非常贴心专业客服人员解决客户问题，很多状态下可能是很难实现，我们要提供一个可实现最佳体验，所以体验是我们优先目标，在此基础上我们要提高一个最高程度自助服务，就是说我可以去帮助呼叫中心节约成本，帮助呼叫中心坐席人员减轻它的一些压力。在这个基础上有一些什么样的方案去实现我们的目标，首先我们有一些技术方案，比如说刚才说到Nuance主要产品是语音识别合成和声纹认证产品，还有整合IVR方式，我们在整个客户输入层面有一个完整技术层面一个方案。

　　我们同时也提供一些业务咨询还有一些体验服务，我们交付方案由我们一个专业团队，Nuance专业团队大概是全球最大的一个专业团队，我们有500多个专业的服务人员。所以在此基础上我们为客户提供咨询，服务和各种项目交付的完整的一个项目的流程。同时在系统集成方面可以看到从早上嘉宾讲座，到下午各个分会场讲座，系统集成已经成为一种趋势了，我们在各个层面，包括IVR语音自助服务，还有客服坐席界面，这些不同层面实际上都有了一个实现的基础，在现在IT平台下已经有了一个统一基础，系统集成层面我们在统一IT平台下有一些成熟的解决方案。

　　另外是对我们的自助系统的一些报告分析和优化过程，我们看到对于服务对于服务的水平，我们有不同的评价方式。对于语音自助服务我们也需要同时提供不同的评价方式，所以我们也会提供解决方案不同周期报表分析和优化，所以基于此我要想用这个图说明，我们在前一张图片给大家介绍不同的方式不同的服务的基础之上，我们要做到一件事情或者说我们跟客户交流的时候，实际上我们有各种不同方式，我们可以用IVR按键，我们也可以用接线员，客户体验在哪里，我们做语音系统有一个关键点，我们要有一个界面设计，比如说我现在有一个人是可以听懂你讲话，客户可以跟这个人进行对话，但是就算你的客服人员也需要训练他，告诉他怎么跟客户进行对话，这个对话流程和跟你的呼叫中心提供的服务，还有对话流程设计这个实际上在很大程度上取决于你自助系统的成败。

　　我们看到这个图实际上是一个奖杯，换一个角度是两张脸，一个是你的系统和你的客户，你的系统和你的客户他们在完美匹配状态下才能获得这个奖杯，你的客户在你的用户界面下得到最好一个客户体验。基于这些体验客户体验设计和我们前面讲的Nuance一些基础的技术和我们的服务团队，我们在呼叫中心方面可以整合IVR提供不同的一些解决方案，包括呼入，呼出方案还有移动服务解决方案，对这些不同方案提供报表和分析监控，当然底层基于我们语音识别等技术。

　　讲这么多我们可以做到什么呢？对于呼入呼叫中心利用语音识别技术我们可以做到什么，可以使得客户快速跟他所需要的信息或者他需要的服务联结在一起，这个就是我刚才说的在你的电话中我们现在的IVR服务模式是你需要客户按键，按三到五个菜单找到他的服务，或者一直等，等一个接线员跟他直接对话，使用语音识别技术你的呼入可以简单到客户可以用语音描述比如说我的卡丢要挂失，或者要你帮我转一笔钱，通过这种方式，客户可以直接通过自助系统转接到或者处理这个事情的一个坐席直接帮他处理，或者是另外一个自助系统帮助他处理，这个是我们提供的呼入一个语音解决方案，这里面它的核心技术是我们所说语音识别技术。
　在这个过程中它有一些非常大的优势就是第一它是简单，它当然相对于IVR讲我不用按菜单可以直接说出需求，是一个非常简单快速的一个特点，我不用等待坐席，也不用进行菜单选择，同时我也不需要听重复播报信息，IVR菜单设定和选择客户第一次听完不知道要选哪个要听一次才知道可能我选2，这个过程中我就不需要听这些东西。

　　我们看一下它的实现会给我们带来什么样的体验。

　　在这种状态下就是我刚才描述客户用他的语言提出他的需求，我的自助系统理解他的需求，转接到相应的服务，这个服务可以是现在说的是手机炒股，我手机炒股可以是一个专业负责手机炒股专业人员也可以是一个自助系统，如果我的自助系统也可以用语音自助来实现的话。

　　第一步已经完成我们刚才说自然导航我已经理解到客户要做什么，如果我理解完了以后，我自助系统也可以做到帮助他完成整个业务。语音服务实际上带给大家投资回报率和改善商务业绩方面已经有现实的上线系统的验证，这里我列出是Nuance的一些客户，当然只是一个小一部分，我们目前在全球有4千多个由Nuance来实现的上线系统，这个还不包括通过比如说合作伙伴和其他第三方使用Nuance引擎实现的语音应用。所以在这个客户回报和业绩改善方面，我们是有一些数据说明这个事实，这个是我们一些上线系统得到一些数据，从它的应打速度，呼叫放弃率，路由效率都有很大改善，我们看到这些数据一直以来是我们呼叫中心评测，比如说我们应答速度，在客服人员和自助系统共同满足客户的需求的时候，你的应答速度会提高很多，一些简单的客户需求由自助系统实现，完整以后其他一些更复杂的应用转由客服人员处理，这样一些客户等待时间就减少了，我们指的放弃率，多数时候一个是因为我要长时间等待客户就放弃，另外我在按键时按了几个菜单找不到把要的东西就放弃了，大部分是因为这两种方式产生放弃，呼叫放弃率很多是减少15%到64%左右。

　　前面是我们讲的呼入服务一部分，语音识别，在呼入服务里面Nuance还有另外一个方案就是呼入安全性，早上有一位演讲者特别讲到我们现在呼叫中心安全，他讲的非常的详细明确，从几个不同层面分析了呼叫中心的安全性，我们在每个不同层面要注意什么，要怎么做，我们这边关注安全性层面就是在使用者的安全性层面，就是说我作为一个呼叫中心使用者，我可以进入呼叫中心使用我自己的一些客户数据，也有一些非法闯入者通过呼叫中心进入呼叫中心获取其他获取其他客户的一些资料，这些就是非法闯入者，每年呼叫中心特别是在金融业呼叫中心非法闯入者造成损失是无法估量，我们在用户层面为了禁止非法闯入者我们有一个安全模式，你需要做一些可能导致你的帐户有损失的时候，我的系统通过你的声音证明你的身份，比如说你要处理一个缴费业务，系统就说处理你缴费业务我需要从你的帐户扣钱缴费，我要你重复一个你的安全口令，你的安全口令跟你存储声纹匹配我有验证你是正确我才准许你进入，这种情况之下客户安全方面是可以同时坚固，不必记住很多复杂密码，也不必要客服人员验证你很多个人信息，我在歇息的时候谈论到关于安全的问题，他有一个问题，你是不是信任你的客服人员，你各式各样信息放在客服人员那里是不是安全的，在自助系统只需要记住自己安全口令，需要的时候系统会要求你重复你的安全口令，他会跟你数据库声纹做比对，如果他认为你目前安全口令声音跟你声纹足够相似才允许你进入确认你的声纹，允许你进入，所以在安全交互方面我们提供的是一个可以随身携带永远不会忘记声纹方式，Nuance在声纹鉴别方面一直是一个领先者，我们现在这个图表也是给大家一些我们部分客户列表，每年我们大概有1.5亿的电话是通过Nuance声纹验证技术进行安全确认的。

　　呼入方面我们的两种模式给大家介绍到这里，下面给大家看一下在呼出层面我们是怎么整合客户的一个体验的，在整个呼叫中心所有的我们已有平台，和所有设备上，已经非常完善了，需要只是我们需要有一个良好用户界面和应用，整合所有呼入呼出，在呼出层面我们可以通常为客户提供这样一个方案就是说客户可以预设你所需要的一些提醒，比如说我的每个季度可能有一些付款要到期，因为是每个季度要付的东西我可能忘记，所以我可以预设每个季度付款到期的时候，就让系统给一个提醒，这个提醒可以通过什么方式实现，可以通过语音方式，就是外乎方式，也可以通过短信或者电子邮件。大家可以看到语音可能跟我们产品相关，但是从一个完整解决方案层面，我们可以允许客户从不同层面设置这个体系，所以当你的如果说我们外乎是通过语音进行，系统会拨一个电话到你的用户，用户收到这个电话会确定比如说通知你说这个季度付款已经到期，是不是要进行付款，比如说说是要进行付款，整个语音对话可以在外乎的过程中完成。

　　另外在移动服务我们提供一个方案是在终端设备上的一个提醒和交易平台，大家知道现在移动设备的发展是非常迅速的，所以任何一个企业都会对移动服务给予足够的关注，我们的移动服务的方案是和我们的IVR呼叫中心整合在一起，客户所要做的是什么，不需要任何东西，不需要重新用我的手机的上网，我不需要学习这样一个东西，我只是拨打同样一个客服电话，比如说我现在的中国移动12580，在我移动服务基础上，我还是同样拨打同一个号码，这个号码之后会做什么，这个屏幕上，你手机会提示你说请看您手机屏幕，手机屏幕上会显示一些自助菜单，这些自助菜单是可定制的一些模块，所以通过自助一些菜单可以很快完成一些简单的交易，同时这个系统我刚才说了跟我们最早介绍呼入的这种服务解决方案是整合在一起，当你需要比如说我现在做了一些简单的交易，但是我还是想跟我的客户经理做一个对话，我可以直接在按一个选项就是接通客服经理这时候系统会再次拨通这个电话，这样就完整整合了一个呼出和一个移动设备的服务模式。同时我们刚才讲到一个呼叫中心其实是多功能的，有呼入呼出，但是它的坐席在任何时候不能被替代，我不可以说因为我有了语音识别或者IVR自助服务就不需要坐席帮助了，所以坐席人的智力还是高于系统，同时坐席人员因为他不需要重复每天一些重复工作，客服人员可以因为有一些创造性的任务，而对他的工作有更高的满意度，所以我们过程中与CTI作息进行整合是我们整体方案一部分，我们自助系统客户要求我要跟坐席人员交互的时候我通过CTI把我的整个通话转到坐席人员，给大家看到一个就是在转过程中我们会把客户最近一些近期操作信息同时转给客服人员，他知道这些信息不需要从头开始询问客户什么，可以直接给他进行他所需要的帮助，在这些我们致力于一个满意忠诚客户体验这个流程，现在我给大家看一下基于我刚才给大家介绍不同解决方案，有些是使用Nuance基础技术语音，或者整合其他的技术，我们会看到满意忠诚客户的体验是什么样的。

　　我们看到在整个过程中这个客户从早到晚的一个体验，整体过程中整合我跟大家介绍，呼入呼出，还有通过人的声纹验证身份增加安全性一系列的解决方案，不同场合可以很简单完成需求，在他需要的时候会外乎电话或者短消息告诉他，他预设的一些提醒，看到预设提醒意识到要做什么可以呼入呼叫中心做他 需要做的，刚才因为通过一个支票帐户付帐要转一些钱，整个流程看到客户在一个很快速友好情况之下完成他一天个人相关个人各种需求，达到很好的客户体现。

　　在此基础上我做一个简单的总结，实际上我们在这次会议中可以看到，呼叫中心已经把所有的关注点，关注到客户体验，客户体验触及到整个一个周期解决方案周期，包括我们所有的技术，IVR平台技术，我们数据，安全性和我们服务包括客服人员和自助服务，所以在这个基础上融合也成为一个趋势，包括我们现在的方案，也是趋于一种融合，在不同方向上融合，从另外一个角度融合就是呼入呼出安全性进行融合。同时，我们看到现在很多行业标准已经慢慢浮现出来，包括一些SIP标准，跟语音相关标准已经慢慢成型，我们在基于这个标准上各种部署灵活性已经成为一个非常重要的一个表现。所以Nuance在这个基础上，我们希望给大家提供一个在不同的层面上，比如说在长期，中期和短期不同的目标上，都可以在不同层面上提升客户体验来保留你企业客户，并且帮助客户维护他的忠实的用户为大家提供这样一种服务，所以我们认为在这样一个新的领域里面，语音识别是一个新的方向和一个新的技术，我们希望它能够跟客服中心和其他的IVR技术整合在一起，为我们客户提供一个全新的体验，谢谢大家！
