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对话式人工智能即将进入黄金时代
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Stanton Jones

2018年3月6日

不要将各种人工智能技术混为一谈。它们之间存在差异，

本文将以服务中心技术为例进行说明。

我们看到服务中心外包市场发生了一些戏剧性的变化，

这是由于客户期望的巨大变化和技术的指数级进步所致。不

久之前，服务中心管理人员主要侧重于降低成本和提高生产

力。这种思维很快发生了改变，原因如下：

 客户人口组成正在改变。千禧一代现在拥有强大的购

买力，他们希望在与品牌交互时能够获得非常不同的

体 验 。 他 们 希 望 跨 实 体 商 店 、 移 动 应 用 程 序 和

Facebook Messenger 获得无缝、全方位的体验。（译

者注：Millennials，千禧一代，1984-2000 年出生，

差不多伴随着个人电脑和互联网[万维网]一同成长。）

 品牌切换成本非常低，通过移动应用程序从一个品牌

切换到另一个品牌非常容易。公司正试图通过创建个
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性化的体验——在正确的时间和正确的地点为客户提

供正确的产品和服务——找到提升客户粘度的方法。

 对话式人工智能（AI）已准备就绪。在过去的一年里，

能够理解人类意图并进行类似人类交谈的技术有了显

著改善。服务中心主管指出，对话式 AI 正在迅速超越

原型并进入产品生产阶段。最近的 ISG 研究强调了这

一点：在未来两年内，虚拟代理和聊天机器人的使用

将增加一倍以上。

我们看到，企业买家对聊天机器人、虚拟代理和智能问

答的兴趣显著增加，我们将这些技术统称为“智能助手”。

同时，我们看到，人们对它们之间的差异颇为困惑。由于技

术和服务供应商以不同的方式使用这些术语，因此很难确定

哪家供应商可以解决手头的特定问题（这听起来很像几年前

的云问题）。

尽管我们仍处于采访服务中心主管和研究市场上的各

种产品和供应商的阶段，但我们发现的一些共同点促使我们

将这些供应商归入某种类别。我们目前的研究范围涵盖聊天

机器人、虚拟代理和智能问答——稍后介绍语音助手。

https://insights.isg-one.com/research/isg-insights-report-automation-and-ai-survey-2017---enterprise-plans-and-operating-model-impact
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我们发现可以用两个因素区分这三种技术：（1）它可

以执行多少任务；（2）它可以在多少渠道上运作。任务可

以很简单，比如获取新闻；也可以比较复杂，比如询问未完

成的订单。渠道是指发生对话的方式，例如电子邮件、移动

应用程序、聊天平台（如 Facebook 或 Slack），甚至是独

立设备（如 Amazon Echo 或 Google Home）。

大多数情况下，聊天机器人在少数几个渠道上处理单个

任务。这些任务不需要大量的上下文信息，个性化或共鸣。

聊天机器人擅长诸如企业品牌推广和产品销售（例如，

Burberry 在 Facebook Messenger 上的聊天机器人）等任

务，或者说它们擅长做单一的事情（例如使用 x.ai 作为你的

个人会议助理）。

另一方面，虚拟代理正在用于回答更复杂的问题和支持

现有客户，它们需要了解问题的上下文，并且至少拥有一些

对受挫顾客表达共鸣的能力。智能问答技术更像是一种猜测

型（under-the-covers）解决方案。它与你的知识库集成，

并为多个渠道的客户提供最相关的信息。例如，当你在搜索

栏中输入内容时，会实时弹出最相关的信息——这就是智能

问答。

我们比较产品的另一种方式是它们的“对话”能力，即
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它们以更像人类的方式与人类交互的能力。在我们的框架中，

泡沫的大小表明技术通过语音或文本完成这项工作的程度。

我们不仅比较对话式 AI 技术理解人类意图和模仿人类感情

的能力，还比较这些技术根据位置、设备和已经搜索过的内

容了解问题上下文的程度。这还包括响应的个性化程度。例

如，知道你是否喜欢过道座位、脱脂牛奶或爱情喜剧。

为了创造这种情境化和个性化的体验，智能助手技术需

要整合到诸如客户关系管理（CRM）、忠诚度系统和内部知

识库等更多的后端系统中。当然，虚拟代理需要更长的时间

来实施，并且比聊天机器人更加昂贵。这并不意味着谁比谁

更好，它们只是解决不同的问题而已。

我们的研究不涵盖语音助理（VA）。如今，相对于企业

领域，诸如 Amazon Alexa 和 Google Assistant 等语音助

理更关注“个人”领域。随着企业开始使用语音助理进行品

牌推广、销售和客户支持，这种情况将会迅速发生变化，但

我们认为目前还未实现这一点（例如，最近亚马逊宣布将推

出企业版 Alexa）。此外，语音助手本身也是虚拟代理和聊

天机器人部署的渠道，情况可能会因此有一点混乱。

这是一个激动人心且快速发展的话题，目睹 AI 应用程

序如何继续改变客户与品牌之间的关系将会非常有趣。

https://aws.amazon.com/blogs/aws/launch-announcing-alexa-for-business-using-amazon-alexas-voice-enabled-devices-for-workplaces/
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