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由網路通訊大廠技術團隊創

立的雲太電信表示，在看

好「人工智慧企業通訊加雲端大數

據」 的架構，讓企業通訊設備不

僅智慧化，還能藉由當前流行的人

工智慧，更聰明的分析其中數據所

代表的意義，進而降低成本、優化

效率與提升服務品質。

人工智慧應用逐漸普及 

客服系統為企業帶來新商業

模式

再加上提供的服務平台，可根

據客戶需求量身打造。尤其不論是

大企業或是新創小公司，經營管理

上常遇到部門同事溝通不良、客戶

服務無法大幅優化、甚至是人力成

本不斷墊高等問題。雲太自行研發

的前端硬體企業通訊設備，到後端

大數據分析與人工智慧軟體設計，

皆可針對企業痛點有效解決，而使

得目前這項技術服務獨步全球。

雲太電信指出，事實上這樣的

做法在許多年前就已經開始在進

行。不過，雖然技術領先，也且目

標又具前瞻性。但是，市場的發展

程度尚未成熟，客戶還需要教育的

情況下，發展狀況並不如預期。但

是，將時間拉到現在來說，許多的

應用其實都已經相當的普遍，甚至

企業都希望往這邊發展的情況下，

讓公司過去的研發投資都成了領先

業界的事項，讓雲太電信能在當前

智慧型總機客服能站在一個產業的

至高點上。

雲太電信進一步指出，在當前

競爭激烈的環境下，各種企業對於

顧客的體驗都至關重要。因為，這

些資料可作為未來產品改良或發展

的參考，這使得客服的角色也變得

相當重要。過去，企業客服或企業

聯繫可能有多方面的管道，包括官

網、手機APP、電子郵件、公司電

話、即時通訊軟體、簡訊等等。如

果藉由人力一一去管理，這就會耗

費很大的成本與時間。

客服不再只是被動處理問題 

還能主動推銷產品

而為了解決這樣的困難，雲太

電信系統就是將這些訊息管道加以

整合，並透過人工智慧的大數據分

析，讓消息轉給正確的人。如此，

企業就不用擔心訊息遺漏，並且能

做到進度的管理與確認，待客戶在

來電查詢其所反應的問題時，就可

以很快地了解處理的狀況，讓客戶

提高滿意度。同時，藉由企業通訊

的雲端化作業，一隻手機就可以當

成行動辦公室。公司同仁在外出拜

訪客戶時，就不再擔心漏接電話，

並且針對問題進行立即性的處理。

另外，雲太電信還強調，針對

客戶服務與管理上，很多需要第一

線客服與客戶溝通的產業，過去藉

由人工客服來執行的過程中，常有

因情緒問題而發生溝通不良狀況，

或者客服說法無法統一，造成客戶

的困擾。如今，透過智慧客戶系

統來擔任第一線的客服，之後再由

人工客服加以輔助。不但，一開始

就能由人工智慧先解決大多數的問

題，降低人工客服的工作負擔之

外，當開始文字溝通無法滿足客戶

需求時，將立即改由人工客服來承

接解決。而且，在這樣的過程中，

隨著AI應用的普及，各項應用有了創新的想像，並且能夠

帶給企業更多的方便與效率。其中，智慧型總機客服就是

一個很好的例子。而看準此商機，雲太電信即早早布局。

顛覆傳統模式帶來創新商機
採訪／施鑫澤 文／林品賓

雲太電信推智慧型客服系統
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智慧系統也會整理最新解決方案，

再反饋給智慧型客服系統，使客服

進一步學習教育，使得下一次的工

作更精準，且符合需要。

而除了在企業內部系統上的管

理，能用更快速、有效率的方式來

執行外。針對客戶關係管理，智慧

型客服也可助一臂之力。也就是透

過來電資訊的大數據整理與分析，

秀出客人的購買清單與喜好。如

此，智慧型客服之後就可針對客人

喜好，推薦商品來增加客單價。這

將使得客服不但為客戶解決問題，

還成為另類的推銷業務。據雲太帶

信的統計，透過智慧型客服系統，

可減少50% 的人力成本、提升80%

的工作效率以解決客戶需求。甚

至，藉由24小時服務的特性，還

可讓業績增加200% 的比例。雖然

智慧化客服系統不能完全取代人

力，但是藉由節省下的人工成本來

提升服務品質，並且增加業績，達

到一種雙贏的結果。

教育市場 

推廣智慧客服多樣化功能

雲太電信表示，智慧化客服是

由建構人工智慧的企業通訊架構，

整合了雲端大數據平台以構成的企

業私人助理、業務人員、客服人

員與商業分析師等。透過這樣的

裝置，可以顛覆原本企業經營的模

式。因此，根據過往的經驗，企業

使用後的忠誠度頗高，而且也會

進一步口碑相傳，推廣使用經驗。

因此，目前雲太電信的智慧化客

服系統約有1000多個客戶正在使

用中。其中，70% 的數量來自台

灣，而且電商產業占了一半比例。

除此之外，包括金融證券業、旅遊

業、飯店業、商務管理中心、以及

新創公司等，多樣產業領域都可以

看到雲太電信智慧化客戶的身影。

而雖然有其特別的使用優點，

而且也有功能的創新之處。但是，

因為智慧型客服系統必須使用過才

會體讓其優點，這也使得雲太電信

坦承在現階段並不容易推廣，其中

最困難之處就是在客戶的教育訓練

工作上。尤其，各個產業的特性不

同，即便同產業的公司商業模式也

不一樣。需要進一步了解企業、並

且溝通工作流程，再藉由試用的模

式才能真正獲得客戶青睞。不過，

雖然才剛起步，但雲太電新仍看好

整個市場潛力，寄望在大數據浪潮

下，藉智慧型客服系統幫助企業掌

握趨勢與開拓新商業模式。     


