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过去16年，中国经济快速发展，人民生活水平不断提高，信贷消费从开始萌芽到全
面渗透消费市场；作为信贷消费主要形式之一信用卡，从少数精英人士的“身份象
征”，到如今“飞入寻常百姓家”。16年来，信用卡在中国飞速发展，据央行最新
数据显示，国内信用卡总发卡量达到6.38亿张，人均持卡量由0.34张增至0.46张。

16年来，信用卡的服务也围绕客户需求、技术发展，与时俱进：从早期电话时代的
人工客服，到移动互联时代的智能客服，再到已走入视野的智能助理。“客服曾经
人工当道，如今AI为王。从信用卡特别是招商银行信用卡客服16年来的变迁，就能
看出金融行业在跨行业竞争、战略转型中，如何站上金融科技风口。”业内人士表
示。

率先推出7*24*365客服，打响“服务好”招牌

2003年，被业界视为我国信用卡发展元年。从那年开始，我国信用卡走上了发展的
快车道，数据显示，当年6月底，我国发行信用卡2499万张。也就是在那年，招行
信用卡率先推出7*24小时*365天电话客服体系。

“建立7*24小时*365天客服体系，需要很大的人力成本，但只要客户体验好，一切
投入都是值得的。”招行信用卡客服相关人士解释道。在那段时间，招行信用卡在
上海、成都、武汉等地构建客户服务中心，并招聘大量专业客服人员，“服务好”
的金字招牌开始打响。

“直到人工智能发达的今天，7*24小时*365天不间断的电话服务，仍是许多人遇到
信用卡问题时，寻求的最方便、最直接的咨询方式。”信用卡行业人士分析。

据透露，如今招行信用卡仍拥有上千人客服团队，平均每天接听15.3万通电话。在
收获用户认可的同时，招行信用卡也两度荣膺“全球最佳呼叫中心”、14次荣膺“
中国最佳客户联络中心奖”等。

到了2004年，招行信用卡又“敢为人先”，首推“消费短信提醒”服务；2007年
，首推“五重安全保障”，包括交易密码、交易信息提醒、24小时异常消费监测服
务、消费明细Email告知、失卡保障，成为业界竞相效仿的服务标杆。

拥抱移动互联，智能客服构建“1 N”服务生态

尽管人工客服在情绪感知、语义理解上暂时不能被取代，但互联网尤其是移动互联
高速发展所催生的海量客服需求，仍然要靠技术的力量予以满足。

2013年，移动互联迎来爆发潮，微信公众号还几乎是媒体属性，招行信用卡便率先
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开通微信企业公众号，打造智能微客服平台。办卡、开卡、查账、查额度、查积分
、快速还款、账单分期、预借现金等一系列服务，都能在微信上办理；并且不同于
短信交易提醒有一定金额门槛，微信交易提醒笔笔都有。据透露，目前，招行信用
卡平均每天发送2000多万条微信提醒。招行信用卡有关人士透露，这些年业务增长
得很快，传统的客服人员没怎么增长，但客服量、服务能力翻了好几倍。

“如今的智能微客服除了微信公众号，还包括微信小程序、支付宝生活号、支付宝
小程序、QQ、百度百家号、百度小程序、今日头条、知乎等，粉丝量达1.2亿。”
招行信用卡相关人士表示。智能微客服的运用，也是将信用卡服务模式从传统的单
一渠道向多元化渠道转变，是传统客服时代到智能客服时代转型的一大标志。

自2014年起，移动电商和O2O行业发展，消费者的购买场景和售后咨询逐渐搬到
线上，早已稳固微信阵地的招行信用卡，又率先在自家掌上生活App平台建立智能
客服，构建了“1 N”服务生态。“‘1’就是掌上生活App，‘N’是指所有第三
方服务平台，包括微信、QQ、知乎、今日头条等，希望我们的服务能无所不在，
无微不至。”招行信用卡客服有关人士表示。

在“1 N”服务生态下，招行信用卡得以不断深化用户智能客服体验：2015年自主
研发推出“一键锁卡”，可由用户根据自己需要管理交易时间、类型和地区，成为
央行规定的信用卡标配功能；2017年推出全景智额，为用户提供一站式额度管理功
能，同年在业内首先推出AI客服体系，再一次刷新了用户的服务体验。

智能助理时代，服务“看得见”也“听得见”

中国银行协会发布的《中国银行业客服中心发展报告》指出，银行业客服中心从业
人员规模呈现小幅下降，全媒体服务渠道的不断拓展、智能客服运营模式的持续转
型，有效提升了在线服务体验和服务效率，分流了传统电话人工呼入来电量，加速
推进了客服中心运营成本的管控。近两年人工智能的发展，将客服带到新高度。

不仅银行业，互联网巨头也借力人工智能，完成客服新的转型：阿里发布阿里小蜜
，这是一款人工智能购物助理虚拟机器人；网易自建网易七鱼，定位智能客服机器
人，通过引进大数据和人工智能解决客服压力；京东成立JIMI智能客服团队，至今
已承担超过50%的京东客服任务……

在信用卡这一客服需求旺盛的领域，人工智能也落地开花。以招行信用卡为例，在
今年掌上生活App7.0升级之际，招行信用卡推出“小招喵智能助理”，采用语音转
化、语义识别等AI技术对自然语言进行智能意图分析，让服务“看得见”的同时也
“听得见”。目前，智能助理月服务量超1000余万次、用户量近550万；同时，在
电话语音IVR中植入智能语音导航功能，识别准确率达到94%，交互量近8万，让客
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服变得如聊天一样简单自然。

“对于人工智能技术在服务上的应用，除了语音识别技术，在图像中我们已经运用
了人脸识别，大大缩短了安全认证时间。我们还是国内首家采用无文本合声，可在
用户来电正常对话中完成声纹识别的信用卡企业。”招行信用卡客服人士补充道。

据悉，在AI应用逐步从机器人向更融合的人机协同等场景渗透的发展趋势之下，招
行信用卡在线人工服务也适时植入AI技术，极大提升了人工服务效率和质量。同时
，在智能音箱热潮下，招行信用卡服务也率先入驻百度、天猫、小米和京东智能音
箱平台。

从传统客服时代到智能客服时代，再到智能助理时代，招行信用卡16年客服进化史
，就是一部信用卡客服简史。“给用户提供多元化、多媒体、全方位的服务体验，
打造最佳客户体验信用卡，是屹立于这个新时代的关键。”招行信用卡相关人士表
示。
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