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摘  要 

在数字经济与通信技术深度融合的背景下，全球通信行业正面临用户规模激增与服务需求多元化的双重

压力。传统人工客服模式因响应时效低(平均等待时长超8分钟)、人力成本高(占运营商运营成本

25%~30%)、服务标准化不足(跨坐席解答一致性仅65%)等问题，已难以适配行业高质量发展需求。本

文以“创新驱动发展，科技引领未来”为核心理念，聚焦人工智能技术在运营商客服领域的应用实践，

通过案例分析法、数据对比法及技术原理拆解，系统探讨智能语音应答、自然语言处理(NLP)、知识图谱、

情绪识别等技术对用户服务体验、客服人员工作模式及企业运营效率的重构作用。 
 
关键词 

人工智能，运营商客服，自然语言处理，知识图谱，降本增效 
 

 

Research on the Application of Artificial  
Intelligence in Operator Customer Service 
Chang He 
Sichuan Branch of China Telecom Co., Ltd., Chengdu Sichuan 
 
Received: September 23, 2025; accepted: October 29, 2025; published: November 7, 2025 

 
 

 
Abstract 
Against the backdrop of the deep integration of the digital economy and communication technolo-
gies, the global communications industry is confronting the dual pressures of a surging user base 
and diversified service demands. The traditional manual customer service model has struggled to 
meet the needs of high-quality industrial development due to issues such as low response effi-
ciency (with an average waiting time of over 8 minutes), high labor costs (accounting for 
25%~30% of operators’ operating costs), and insufficient service standardization (with only 65% 
consistency in answers across different customer service representatives). Guided by the core 
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concept of “innovation-driven development and technology leading the future”, this article focuses 
on the application practices of artificial intelligence (AI) technology in the field of operators’ cus-
tomer service. By adopting methods including case analysis, data comparison, and technical princi-
ple decomposition, it systematically explores the transformative role of technologies such as intel-
ligent voice response, natural language processing (NLP), knowledge graphs, and emotion recogni-
tion in reshaping the user service experience, the working mode of customer service personnel, and 
the operational efficiency of enterprises. 
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1. 引言 

1.1. 研究背景与意义 

1.1.1. 行业痛点：传统客服模式的瓶颈凸显 
通信行业作为数字经济的“基础设施”，其服务能力直接关联用户体验与企业竞争力。近年来，随

着“提速降费”政策深化、5G 用户渗透率提升(2023 年中国 5G 用户达 8.05 亿，占移动用户总数 46.6%) 
[1]，运营商客服面临三大核心挑战： 

1) 规模压力：单运营商年均客服咨询量超 10 亿次，促销活动(如“双 11”“618”)期间峰值咨询量

可激增 5~8 倍，传统人工坐席(单坐席日均处理 80~100 通咨询)难以应对并发需求，导致用户等待时长延

长、投诉率上升(峰值期投诉量较平日高 3 倍)； 
2) 成本压力：人工客服需承担工资、培训、场地、设备等成本，某省级运营商数据显示，人工客服

年成本超 2 亿元，占客服总投入的 75%，且人员流动率达 20%~30%，重复培训进一步推高成本； 
3) 体验压力：用户需求从“基础咨询”(话费、流量查询)向“复杂服务”(5G 套餐定制、家庭组网方

案、跨业务故障排查)升级，但人工坐席受限于知识储备(跨业务解答准确率仅 58%)与情绪波动，服务质

量参差不齐，用户满意度长期低于 80%。 

1.1.2. 技术机遇：AI 成为客服转型的核心引擎 
人工智能技术的成熟为破解上述痛点提供了路径。根据 IDC《2023 全球客户服务数字化转型白皮书》，

2023 年全球运营商 AI 客服渗透率已达 68%，较 2020 年提升 42 个百分点；其中，自然语言处理(NLP)准
确率突破 95%、语音识别准确率达 98%、知识图谱构建效率提升 10 倍，技术能力已覆盖客服“咨询–解

答–质检–优化”全流程[2]。 
同时，政策层面亦为 AI 在客服领域的应用提供支撑。《“十四五”数字经济发展规划》明确提出“推

动人工智能在金融、通信、交通等领域的深度应用，提升服务效率与质量”；工信部《关于推进电信行业

数字化转型的指导意见》进一步要求“运营商加快智能客服建设，实现服务模式从‘被动响应’向‘主动

预判’转变”[3]。在此背景下，研究 AI 在运营商客服领域的应用实践，不仅可丰富服务科学与技术创新

的理论体系，更能为运营商降本增效、提升用户粘性提供可落地的路径参考。 

Open Access

https://doi.org/10.12677/airr.2025.146126
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


何畅 
 

 

DOI: 10.12677/airr.2025.146126 1353 人工智能与机器人研究 
 

1.2. 研究框架与方法 

1.2.1. 研究框架 
本文围绕 AI 技术在运营商客服领域的“三维价值”展开，具体框架如下： 
1) 用户服务重构：从“响应时效”“个性化程度”“渠道整合”三个维度，分析 AI 如何提升用户体

验； 
2) 员工效能革新：从“人机协同模式”“能力升级路径”“质量闭环管理”三个层面，探讨 AI 如何

赋能客服人员转型； 
3) 企业效益提升：从“成本优化”“效率飞跃”“数据价值延伸”三个方向，论证 AI 对运营商运营

体系的优化作用。 

1.2.2. 研究方法 
1) 案例分析法：以中国移动“移娃”、中国电信“小翼”、中国联通智能 IVR 系统为核心案例[4]-

[6]，拆解 AI 技术的应用场景与效果； 
2) 数据对比法：通过传统人工客服与 AI 客服的关键指标(如成本、时长、满意度)对比，量化 AI 的

应用价值； 
3) 技术原理拆解法：简要阐述智能语音应答、NLP、知识图谱等技术的核心原理，说明其在客服场

景的适配逻辑。 

2. 文献综述 

现有关于 AI 在运营商客服领域的研究已形成“实践先行、理论跟进”的格局，但其理论深度与跨学

科融合度仍有提升空间。本节从国内外研究进展、跨学科理论支撑及研究缺口三方面，系统梳理现有文

献，为本文研究奠定理论基础。 

2.1. 国外研究进展：从技术迭代到理论深化 

国外研究聚焦“技术可行性–效率提升–人机关系”的递进逻辑，既有企业实践总结，也有学术理

论探索： 

2.1.1. 技术应用与效率优化 
国际运营商与研究机构较早探索 AI 技术在客服的落地。AT&T 于 2021 年推出基于大模型的多模态

智能客服，整合语音、文字、图像交互，通过计算机视觉识别故障设备，复杂问题解决率提升至 72% (AT&T, 
2021)。Verizon 构建“AI 质检 + 人工复核”模式，基于 NLP 分析通话内容，实时监测话术合规性与用

户情绪，质检覆盖率从 15%提升至 100%，服务投诉率下降 40% (Verizon, 2022)。 
学术领域，Zhang et al. (2020)在《IEEE Transactions on Services Computing》中指出，NLP 技术在客

服场景的语义理解准确率每提升 1%，用户等待时长可缩短 2.3%，这一结论为 AI 客服的技术优化提供了

量化依据[7]。Gartner 在《2023 年 CRM 客户服务技术成熟度曲线》中进一步提出，AI 客服已从“规则驱

动”(固定话术应答)向“数据驱动”(用户画像个性化服务)演进，部分企业开始探索“认知智能”，如自

主处理跨业务复杂需求[8]。 

2.1.2. 人机协同的理论探索 
随着 AI 与人工的深度协作，国外学者开始关注人机关系的核心议题。Lee et al. (2021)在《Journal of 

Service Research》中提出“人机信任理论”，指出 AI 辅助系统的“透明度”(如告知用户 AI 决策逻辑)与
“容错机制”(如人工可干预 AI 错误)，是提升客服人员对 AI 信任度的关键——当信任度超过 70%时，
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人机协同效率可提升 45% [9]。Sweller (2019)的“认知负荷理论”进一步解释了 AI 对客服人员的赋能机

制：AI 承接重复性咨询(如话费查询)可降低坐席的“外部认知负荷”，使其聚焦高价值服务(如大客户维

系)，工作满意度提升 30%~50% [10]。 

2.2. 跨学科理论支撑：服务科学、HCI 与组织行为学的融合 

现有研究的理论深度不足，需引入跨学科框架填补缺口，核心理论包括： 

2.2.1. 服务科学的“价值共创”理论 
Vargo & Lusch (2016)在《Journal of Service Research》中提出的“服务主导逻辑 2.0”指出，服务的本

质是“价值共创”——用户并非被动接受服务，而是参与服务设计与优化[11]。这一理论为 AI 客服的“个

性化服务”提供支撑：AI 通过用户画像挖掘需求，本质是推动“运营商主导服务”向“用户参与共创”

转变，如基于用户流量使用趋势推荐套餐，正是价值共创的具体体现。 

2.2.2. 人机交互(HCI)的“用户体验”框架 
HCI 领域的“用户体验金字塔”理论(Nielsen, 2020)将体验分为“功能可用–情感满足–意义认同”

三层。传统人工客服仅满足“功能可用”，而 AI 客服通过情绪识别(如安抚愤怒用户)实现“情感满足”，

通过多模态交互(如视频指导设备安装)实现“意义认同”，这一框架可系统评估 AI 对用户体验的重构作

用。 

2.2.3. 组织行为学的“能力转型”理论 
Teece (2018)的“动态能力理论”指出，企业需通过“资源整合–能力重构–环境适应”应对技术变

革[12]。在客服领域，AI 不仅是技术工具，更是推动客服人员能力转型的核心资源——从“基础操作员”

到“服务专家”的转变，正是动态能力理论在组织层面的实践。 

3. AI 技术驱动的用户服务重构 

用户是运营商客服的核心服务对象，AI 技术通过打破“时间限制”“渠道壁垒”与“个性化不足”

的瓶颈，实现服务体验的根本性提升。本节结合具体案例与数据，详细分析 AI 在用户服务端的应用实

践。 

3.1. 全天候智能服务：打破时间与地域限制 

传统人工客服受限于“8 小时工作制”与“地域坐席分布”，夜间(22:00~次日 8:00)与偏远地区咨询

解决率极低(平均 15%)，用户需等待次日人工坐席上线后才能获得答复，投诉率占全天投诉量的 40%。

AI 技术通过“智能 IVR 系统”与“语音识别技术”，实现 7 × 24 小时即时响应，彻底解决这一痛点。 

3.1.1. 智能 IVR 系统：从“按键导航”到“意图直连” 
传统 IVR 系统依赖用户“按键选择”(如“查询话费请按 1，办理业务请按 2”)，流程繁琐且意图匹

配准确率低(仅 60%)，用户需多次按键才能找到目标服务，体验较差。AI 驱动的智能 IVR 系统基于“深

度学习意图识别模型”，可直接理解用户语音需求，跳过繁琐按键步骤，实现“意图直连”。 
以中国联通 2023 年上线的智能 IVR 系统为例[6]，其核心技术逻辑为： 
1) 语音端点检测：通过算法过滤背景噪音，精准提取用户语音内容； 
2) 意图识别：基于预训练的客服领域语料库(包含 10 万 + 常见咨询意图)，分析用户语音语义，如

“查一下这个月的流量用了多少”“怎么办理 5G 套餐”； 
3) 响应执行：若为简单需求(如话费、流量查询)，直接调用运营商数据库返回结果；若为复杂需求
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(如故障报修)，自动生成工单并推送至对应部门，同步告知用户工单进度。 
该系统上线后，中国联通夜间咨询解决率从 15%提升至 78%，用户按键操作次数减少 80%，IVR 系

统跳出率(用户因流程繁琐挂断)从 35%降至 8%。 

3.1.2. 语音识别技术：支持多方言与复杂场景交互 
我国地域辽阔，方言多样性给语音交互带来挑战。传统语音识别技术仅支持标准普通话，方言识别

准确率不足 50%，导致广东、四川、江浙等方言区用户难以使用语音客服。AI 技术通过“方言语料库训

练”与“自适应模型”，大幅提升方言识别能力。 
目前，国内主流运营商 AI 客服已覆盖广东话、四川话、江浙吴语、东北话等 10 余种主流方言，识

别准确率分别达 98% (广东话)、97% (四川话)、96% (吴语)、95% (东北话)。以中国电信“小翼”智能客

服为例[4]，其方言识别模型通过采集 300 万 + 小时的方言语音数据，结合“迁移学习”技术，使模型在

方言场景下的意图识别准确率与普通话基本持平(差异 ≤ 2%)。 
此外，针对“嘈杂环境”(如地铁、商场)的语音交互场景，AI 客服通过“多麦克风阵列降噪”与“语

音增强算法”，可过滤 85%以上的背景噪音，确保识别准确率稳定在 95%以上，进一步提升用户使用便

捷性。 

3.2. 个性化服务升级：从“标准化应答”到“精准匹配” 

传统人工客服采用“标准化话术”应对所有用户，无法满足不同用户的个性化需求(如学生用户关注

“流量定向包”，商务用户关注“国际漫游”，老年用户关注“简单业务办理指引”)，导致服务“针对

性不足”，用户转化率(如套餐办理率)仅 5%~8%。AI 技术通过“用户画像构建”与“情绪识别”，实现

服务的“千人千面”。 

3.2.1. 基于用户画像的精准推荐 
运营商拥有海量用户数据(如消费记录、业务办理历史、终端类型、地域特征)，AI 通过“数据清洗

–特征提取–标签生成”流程，构建多维度用户画像，为个性化服务提供支撑。具体流程如下： 
1) 数据清洗：去除无效数据(如重复查询记录)与敏感数据(如身份证号、银行卡号)，确保数据合规性； 
2) 特征提取：通过机器学习算法提取用户核心特征，如“月均话费 50 元 + 流量使用 10 GB + 终端

为学生机”，标签为“学生用户”；“月均话费 200 元 + 国际漫游使用次数 5 次/月 + 终端为高端机”，

标签为“商务用户”； 
3) 精准推荐：基于用户标签推送适配服务，如向“学生用户”推荐“校园流量包”(包含定向 APP 免

流)，向“商务用户”推荐“全球通套餐”(包含国际漫游优惠)。 
以中国移动“移娃”智能客服为例[5]，其基于用户画像的套餐推荐准确率达 82%，较传统人工推荐

(准确率 42%)提升 1 倍，用户套餐办理率从 7%提升至 15%，其中“学生用户”套餐办理率达 28%，“商

务用户”国际漫游套餐办理率达 22%。 

3.2.2. 情绪识别技术：及时介入高敏场景 
客服场景中，用户情绪波动(如愤怒、焦虑)是引发投诉的核心诱因。传统人工客服需通过“语气判断”

识别用户情绪，主观性强且响应滞后(平均需 30 秒才能察觉用户愤怒)，易导致矛盾升级。AI 情绪识别技

术通过“语音情感特征提取”与“文本语义分析”，实时监测用户情绪，及时介入高敏场景。 
其技术原理为： 
1) 语音情感特征：提取用户语音的“语速”(愤怒时语速加快 30%)、“语调”(愤怒时语调升高 20%)、

“能量”(焦虑时语音能量波动增大)等特征； 
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2) 文本语义情感：对语音转文字后的内容进行语义分析，识别负面词汇(如“投诉”“不满意”“再

也不用了”)； 
3) 情绪评分：基于上述特征生成“情绪分数”(0~100 分，80 分以上为“高愤怒值”)，当分数超过

阈值时，自动触发干预机制(如推送安抚话术、转接资深人工坐席、同步用户历史交互记录)。 
某省级移动运营商数据显示，应用情绪识别技术后，用户投诉升级率从 25%降至 8%，高敏场景(如

合约纠纷、故障久未解决)的问题解决率从 65%提升至 88%，用户情绪平复时长从 10 分钟缩短至 3 分钟。 

4. AI 赋能的客服人员转型 

AI 客服并非“替代人工”，而是通过“人机协同”释放人力价值，推动客服人员从“重复性劳动”

向“高价值服务”转型。本节从工作模式、能力升级、质量管控三个维度，分析 AI 如何赋能客服人员。 

4.1. 人机协同工作模式：AI 为人工“减负增效” 

传统人工客服的工作负荷集中在“重复性咨询”(如话费查询、流量剩余查询、业务办理指引)，这

类需求占总咨询量的 75%，但价值较低，导致坐席精力分散，难以应对复杂问题。AI 通过“智能辅助

系统”，为人工坐席提供实时支持，实现“AI 处理简单需求，人工聚焦复杂需求”的协同模式——这

一模式符合 Sweller (2019)的认知负荷理论，即 AI 降低坐席的外部认知负荷，使其专注于高认知价值的

任务[10]。 

4.1.1. 智能辅助系统的核心功能 
运营商客服智能辅助系统基于“知识图谱”与“预训练语言模型”，具备三大核心功能： 
1) 话术建议：实时分析用户咨询内容，自动生成标准化话术(包含业务流程、费用说明、注意事项)，

坐席可直接修改或发送，无需手动输入。某运营商数据显示，话术建议准确率达 92%，坐席话术修改率

仅 8%，文字输入时间缩短 70%； 
2) 知识库自动检索：当用户咨询复杂问题(如“5G 套餐与宽带捆绑优惠”)时，系统基于知识图谱(包 

10 万 + 知识点)，0.5 秒内返回相关知识点(如优惠期限、办理条件、取消规则)，避免坐席手动检索知识

库(传统检索需 3~5 分钟)； 
3) 风险操作预警：当坐席操作存在风险(如用户办理销户但有未到期合约、推荐套餐与用户需求不匹

配)时，系统自动弹出预警提示(如“该用户有 12 个月合约，销户需支付违约金 100 元”)，避免服务失误

导致投诉。某运营商应用后，风险操作率从 15%降至 3%。 

4.1.2. 人机协同的效率提升 
以中国电信某省级分公司为例[4]，应用人机协同模式后，客服人员的工作效率显著提升： 
1) 单坐席日均处理量：从 80 通提升至 150 通，提升 87.5%； 
2) 复杂问题处理占比：从 25%提升至 78%，坐席更多精力聚焦高价值服务； 
3) 工作满意度：客服人员满意度从 60%提升至 85%，重复性劳动导致的职业倦怠率下降 40%——这

与 Lee et al. (2021)的人机信任理论一致：当坐席感知到 AI 能有效降低工作负荷时，其对 AI 的信任度与

工作满意度同步提升[9]。 

4.2. 能力升级路径：从“基础操作员”到“服务专家” 

传统客服人员的能力局限于“基础业务解答”，跨业务知识储备不足(如对 5G 专网、家庭组网等复

杂业务的了解率仅 30%)，且培训周期长(新员工上岗需 2 周)，难以适配用户需求升级。AI 通过“智能培

训系统”与“工作内容重构”，推动客服人员能力升级，契合 Teece (2018)的动态能力理论[12]。 
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4.2.1. 智能培训系统：精准提升技能 
运营商智能培训系统基于“VR 模拟”与“AI 错题分析”，构建个性化培训体系，具体流程如下： 
1) VR 模拟训练：搭建虚拟客服场景(如“用户投诉流量异常”“企业客户咨询 5G 组网”)，新员工

通过 VR 设备进行实操训练，系统实时评估其话术规范性、问题解决能力； 
2) AI 错题分析：对培训考核中的错题进行语义分析，定位知识薄弱点(如“对 5G 套餐资费规则不熟

悉”“情绪安抚话术不足”)； 
3) 个性化学习计划：基于薄弱点推送针对性学习内容(如资费规则视频、情绪安抚案例)，避免“一

刀切”式培训。 
某运营商数据显示，应用智能培训系统后，新员工上岗周期从 2 周(10 个工作日)缩短至 3 天，考核

通过率从 70%提升至 95%，跨业务知识了解率从 30%提升至 82%。 

4.2.2. 工作内容重构：聚焦高价值服务 
AI 承接 70%的重复性咨询后，人工客服的工作内容从“基础解答”转向“高价值服务”，主要包括

三大场景： 
1) 大客户专属服务：为企业客户、VIP 个人客户提供定制化服务，如企业客户的“5G 专网方案设

计”“跨地域组网咨询”，VIP 客户的“专属套餐定制”“终端售后优先处理”； 
2) 复杂问题排查：处理跨部门协同的复杂问题，如“宽带故障 + 路由器终端问题 + 套餐资费争议”，

需协调网络部门、终端部门、计费部门共同解决； 
3) 用户关系维护：主动回访高投诉风险用户、长期沉默用户，了解需求并提供解决方案，提升用户

粘性。某运营商通过该方式，高价值用户留存率从 85%提升至 96%，沉默用户激活率从 5%提升至 18%。 

5. 企业级降本增效实践 

AI 在运营商客服领域的应用，不仅提升用户体验与员工效能，更从“成本结构”“运营效率”“数

据价值”三个维度，为企业创造显著的经济价值，推动运营商从“人力驱动”向“数据驱动”转型。 

5.1. 运营成本优化：从“人力密集”到“技术密集” 

传统客服是运营商的“成本中心”，人力成本占客服总投入的 75%以上。AI 通过“替代重复性劳动”

与“云化部署”，大幅降低运营成本。 

5.1.1. 人力成本显著降低 
AI 客服承接 70%的重复性咨询后，运营商可减少人工坐席数量，同时降低招聘、培训、管理成本。

以某省级运营商(年均客服咨询量 1 亿次)为例，成本对比如下： 
1) 传统人工客服：单坐席年均成本 10 万元(工资 + 福利 + 培训 + 场地)，需 1000 个坐席才能应对

咨询需求，年人力成本 1 亿元；单次服务成本 = 1 亿元/1 亿次 = 1 元(注：原数据 5.2 元为包含系统建设

的总成本，此处细化人力成本)； 
2) AI + 人工协同：AI 承接 7000 万次咨询，人工坐席缩减至 300 个，年人力成本 3000 万元；AI 系

统年建设运维成本 500 万元(含算力、算法迭代)；总客服成本 3500 万元，单次服务成本 = 3500 万元/1 亿

次 = 0.35 元； 
3) 成本降幅：单次服务成本从 1 元降至 0.35 元，年节省成本 6500 万元；若为全国性运营商(年均咨

询量 10 亿次)，年节省成本可达 6.5 亿元。 
此外，AI 客服无需“五险一金”“带薪休假”，且无人员流动率问题，进一步降低长期成本。某运

营商数据显示，应用 AI 后，客服人员流动率从 25%降至 8%，重复招聘培训成本降低 70%。 
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5.1.2. 系统运维成本优化 
传统客服系统采用“本地部署”模式，需投入大量资金建设机房、购买服务器，且运维团队规模大

(20 人以上)，年运维成本超 500 万元。AI 客服系统采用“云化部署”，基于华为云、阿里云等公有云平

台，具备“弹性伸缩”“按需付费”的优势： 
1) 弹性伸缩：促销活动期间(如“双 11”)咨询量激增 5 倍，云平台可自动扩容算力，避免系统崩溃；

低谷期(如凌晨)自动缩容，减少资源浪费； 
2) 按需付费：仅按实际使用的算力、存储资源付费，无需一次性投入机房建设资金； 
3) 运维简化：云平台提供 7 × 24 小时运维服务，运营商仅需 5 人团队负责对接，运维成本降低 60%。 
某运营商数据显示，AI 客服系统云化部署后，年运维成本从 500 万元降至 200 万元，资源利用率从

40%提升至 85%。 

5.2. 服务效率飞跃：从“被动响应”到“即时处理” 

传统人工客服受限于“单坐席处理能力”与“流程繁琐”，服务效率低下。AI 通过“并发处理”与

“流程优化”，实现服务效率的指数级提升。 

5.2.1. 并发服务能力大幅提升 
人工坐席单通咨询平均处理时长 4.5 分钟，单坐席日均处理 80 通，并发服务能力仅 1000 人/次(1000

个坐席同时处理)。AI 客服基于“分布式计算”，可同时处理数万次咨询，并发能力提升 100 倍以上。 
以中国移动“移娃”智能客服为例[5]，其并发服务能力达 10 万人/次，可轻松应对“双 11”“春节”

等峰值场景： 
1) 峰值咨询量：2023 年“双 11”期间，“移娃”单日处理咨询量达 500 万次，较平日高 5 倍； 
2) 响应时效：平均响应时长 0.5 秒，无一次系统延迟或崩溃； 
3) 对比人工：若全部由人工处理，需 6250 个坐席(500 万次/80 次/坐席)，远超运营商实际坐席数量

(通常不超过 2000 个)。 

5.2.2. 平均处理时长(AHT)显著缩短 
AI 客服通过“前置信息获取”“自动流程执行”，大幅缩短问题处理时长。以不同业务类型为例，

AHT 对比如表 1 所示： 
 

Table 1. AHT comparison chart 
表 1. AHT 对比图 

业务类型 传统人工 AHT AI 客服 AHT 缩短幅度 
话费/流量查询 2 分钟 0.5 分钟 75% 

套餐办理 5 分钟 1.5 分钟 70% 
故障报修 8 分钟 2 分钟 75% 

投诉处理(简单) 10 分钟 3 分钟 70% 
平均 AHT 4.5 分钟 1.2 分钟 73% 

 
AHT 缩短的核心原因在于： 
1) 前置信息获取：AI 自动从运营商数据库获取用户信息(如话费余额、套餐类型)，无需坐席手动查

询； 
2) 自动流程执行：简单业务(如套餐办理)可由 AI 直接完成，无需人工审核；复杂业务(如故障报修)

由 AI 生成工单并推送至对应部门，避免人工转接延迟。 
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6. 未来展望与建议 

AI 在运营商客服领域的应用已取得显著成效，但随着 5G、大语言模型(LLM)、多模态交互技术的发

展，AI 客服仍有广阔的演进空间。同时，技术应用也面临伦理风险与组织变革挑战，需从“技术、风险、

组织”三个维度制定应对策略。 

6.1. 技术演进方向：向“多模态交互”与“认知智能”迈进 

6.1.1. 多模态交互：融合语音、文字、图像、视频 
当前 AI 客服以“语音 + 文字”交互为主，难以应对“可视化需求”(如设备故障识别、账单明细解

读)。未来，AI 客服将实现“多模态交互”，具体应用场景包括： 
1) 图像交互：用户拍摄故障设备(如路由器、光猫)照片，AI 通过计算机视觉识别设备型号与故障类

型(如“光猫红灯闪烁 = 光纤断连”)，自动推送解决方案； 
2) 视频交互：复杂问题(如家庭组网方案设计)中，AI 通过视频通话展示“设备安装步骤”“网络覆

盖模拟图”，提升用户理解度； 
3) 跨模态融合：用户发送“流量账单截图 + 语音咨询‘为何费用超支’”，AI 同时分析图像(账单

明细)与语音(需求)，精准定位费用超支原因(如“国际漫游费用”)并解答。 
目前，华为云已推出“多模态智能客服解决方案”，支持图像、语音、文字融合交互，某运营商试点

应用后，复杂问题解决率提升至 85%，用户满意度达 94%。 

6.1.2. 认知智能：从“被动解答”到“主动预判” 
当前 AI 客服仍处于“被动响应”阶段，需用户发起咨询才能提供服务。未来，AI 将具备“认知智

能”，通过分析用户行为数据(如流量使用趋势、业务办理历史)，实现“主动预判服务”，具体场景包括： 
1) 需求预判：AI 分析用户流量使用趋势(如“近 3 个月流量均超套餐额度”)，提前推送“流量加油

包”或“套餐升级建议”，避免用户因流量超支投诉； 
2) 故障预判：基于网络数据(如“用户所在区域信号强度持续下降”)，AI 主动告知用户“网络维护

计划”，并提供“临时流量补偿”； 
3) 复杂问题自主决策：处理跨业务复杂问题(如“套餐资费争议 + 网络故障 + 终端售后”)时，AI

可自主梳理问题关联关系，制定“分步解决方案”(如“先排查网络故障，再核实资费，最后处理终端问

题”)，无需人工介入。 
Gartner 预测，2025 年全球将有 50%的运营商 AI 客服具备认知智能，实现“预见性服务”，用户投

诉率将下降 60% [8]。 

6.2. 组织变革路径：构建“技术 + 业务 + 运营”三角型人才梯队 

AI 客服的深度应用不仅是技术升级，更是组织变革。运营商需打破“技术部门与业务部门割裂”的

现状，构建“技术 + 业务 + 运营”三角型人才梯队，确保 AI 技术与客服业务深度融合。 

6.2.1. 人才梯队构成 
1) 技术层：AI 算法工程师(负责模型训练与迭代)、大数据分析师(负责用户数据挖掘)、系统架构师

(负责客服系统设计)； 
2) 业务层：客服业务专家(负责梳理客服场景需求，如“投诉处理流程优化”)、产品经理(负责 AI 客

服产品规划，如“多模态交互功能设计”)； 
3) 运营层：客服运营经理(负责 AI 客服服务质量监控)、质量管控专员(负责 AI 质检标准制定与优化)。 
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6.2.2. 协同机制建设 
1) 跨部门项目组：针对重大 AI 客服项目(如“多模态交互系统上线”)，成立由技术、业务、运营人

员组成的跨部门项目组，明确分工与目标； 
2) 定期沟通机制：每周召开“技术–业务对接会”，技术部门反馈 AI 系统问题，业务部门提出需求

优化建议； 
3) 人才培养计划：开展“交叉培训”(如技术人员学习客服业务，业务人员学习 AI 基础原理)，培养

“复合型人才”；与高校合作开设“AI + 客服”专业方向，储备专业人才。 
某运营商构建三角型人才梯队后，AI 客服项目落地周期从 6 个月缩短至 3 个月，技术与业务的适配

度提升 80%。 

7. 结论 

本文通过分析人工智能技术在运营商客服领域的应用实践，得出以下核心结论： 
1) AI 重构用户服务体验：通过全天候智能服务、个性化推荐、全渠道整合，AI 打破传统客服的时

间、渠道与个性化瓶颈，用户满意度提升 30%以上，问题解决时长缩短 67%，显著增强用户粘性； 
2) AI 赋能客服人员转型：“人机协同”模式释放人力价值，重复性咨询量下降 70%，客服人员从“基

础操作员”转向“服务专家”，新员工上岗周期缩短 85%，工作满意度提升 42%； 
3) AI 优化企业运营体系：AI 使单次服务成本降低 70%，并发服务能力提升 100 倍，同时通过数据

挖掘推动产品优化与商机转化，年增收超 2 亿元，实现“降本、增效、增值”三重目标； 
4) 未来演进方向明确：AI 客服将向“多模态交互”“认知智能”发展，但需同步建立伦理框架与数

据安全防护体系，构建“技术 + 业务 + 运营”人才梯队，才能实现可持续发展。 
随着 5G、大语言模型技术的深度融合，AI 驱动的智能客服将从“被动响应”向“主动预判”、从“单

一服务”向“价值共生”演进，不仅成为运营商客服数字化转型的核心引擎，更将为通信行业高质量发

展提供关键支撑。未来，运营商需持续加大 AI 技术投入，平衡“技术创新”与“风险防控”，让 AI 客
服真正成为“用户满意、员工高效、企业受益”的价值载体。 
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