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多渠道触点智能客服技术架构及混合现实
现场服务演示



微软点亮智能客户服务

项目服务

服务

现场服务



Dynamics 365 智能客服全景图



智能客户服务包含的技术，微软是如何串联起来…



全渠道服务-多方式接入并提供一致客户服务体验



支持在线聊天online chat

❑ 在网站中嵌入和设计聊天组件

❑ 通过聊天前的问题和遥测信息
（包括位置跟踪和附件屏蔽），
自动识别和加载客户和案例细节

❑ 为经过验证和未经验证的访问者
提供支持

❑ 访问存储在 CDS-T 中的脚本并同
步到客户/工单360视图中

❑ 连接您的 Teams 数据 – Chat for 
Dynamics 365 基于 Microsoft 
Teams 后端而构建



Power Virtual Agent 支持企业快速搭建机器人服务渠道

❑ 将传入的聊天请求路由到通过
Dynamics 365 Virtual Agent 
for Customer Service 创建的虚
拟代理

❑ 将内联的、完整的虚拟代理对话
脚本自动转交给人工代理

❑ 发现支持数据中的所有潜在主题，
识别最适合虚拟代理的主题

❑ 通过将建议的主题导入虚拟代理
配置 UI，快速创建虚拟代理内容



演示

Omni channel customer service 全渠道互动服务体验





Dynamics 365 全渠道服务 2020春季最新

• More channels

• Channel elevation

• 3rd party co-browse and remote desktop

• Teams channel for B2E

Help desk experiences (HR, Finance, IT, Legal) accessed directly via Teams chat with 
Virtual Agent that escalates to assisted

• Bring Your Own Channel (preview)

Voice Video

WeChat TwitterLINETwilio SMSTeams WhatsApp



客户服务中的智能场景

Power 
Virtual
Agent
智能客服
机器人

客户服务洞察 销售洞察

• 助手
• 留言分析
• 预测性评分
• 谈话要点
• 对话智能

类似案例和支
持文本分析的
知识库搜索

情绪判断客户洞察

品牌洞察

https://www.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-insights
https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-engagement/admin/public-preview-automatically-suggest-knowledge-articles
https://www.microsoft.com/en-us/AI/ai-solutions
https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-engagement/admin/public-preview-suggest-similar-cases-for-a-case
https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-engagement/admin/relationship-insights
https://www.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-insights
https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-engagement/admin/enable-document-suggestions


场景#1 实时对话智能

· 实时代理指引

自动理解客户的需求

跨越语言障碍

根据上下文自动执行代理操作、路径选择
和通知

· 跨渠道的一致性

实时语音

实时支持全渠道消息

实时电子邮件和案例

· 分析和翻译交互

翻译语音和消息内容

粗俗用语、个人身份信息或警示词的实例

客户意图 => 自动操作

根据提及的实体自动指引



统一服务台提供
全渠道和自定义的控制

*代理音频来自麦克风

*客户来自扬声器输出

实时对话智能：总体数据流



场景#2 实时专家连接

· 基于上下文的专家指导

按技能和可用性安排专家参与

连接到 Individuals 或 Teams for 
Swarm

实时或离线聊天

· 应用内和跨渠道

嵌入在 D365 和其他应用中

在选定消息通道上安排专家

· 分析与激励

跟踪和奖励专家参与

有关技能和参与的组织洞察

转录本保留上下文记录



请求者
选
择
通
道

专家
选
择
通
道

实时专家连接：总体数据流



The Remote Assist journey so far…

RA Mobile GA
(October ’19)

RA Mobile Preview
(April ‘19)

MR Annotation / Calling 3d / Spatial Reconstruction MR Content / Spatial Data/Indoor maps

Android

iOS
Android

iOS



实时解决问题

展示关键信息

集成，安全且灵活的平台



• 从远程协助应用查看和更新Dynamics 365现场服务

预订

• 直接在预定页面致电专家

• 自动捕获呼叫日志信息以供参考——参与者，日期和

时间以及呼叫持续时间

• 从呼叫中捕获屏幕截图，并将其保存到现场服务工作

单中以记录相关细节

与 Dynamics 365 Field Service

集成

Dynamics 365 
Remote Assist易于集成



演示

Dynamics 365 Remote Assist for HoloLens 2 and mobile devices





Dynamics365 Remote Assist 手机应用

支持在各大手机应用市场下载



Dynamics 365 Guides 帮助员工更快地学习新技能

无需编码即可编写员工培训

使用Guides Analytics & Power BI
分析培训效果

在真实环境中培训员工

授权员工 可扩展技术

建立在通用数据服务上

与
PowerApps 和 Flow 集成

与
Dynamics 365 Field Service 集成



在现实环境中培训员工

 通过全息分步说明在实际环境中培训员工，向他们展

示在哪里做什么

 查看警告和注意事项，并在需要的地方查看工作细节

 通过可扩展的培训加快员工实战

 使用 PowerApps 和Flow将Guides 到现有流程和工

作流中

授权员工
Dynamics 365 
Guides



演示

Dynamics 365 Guides and HoloLens 2





微软售后服务解决方案—现代服务一体化

Phone

Chat

Social

Community

Messaging

Web

Video

IoT

Co-browse

Email

Call center服务效率

服务可拓展

服务可视化

服务个性化

服务质量

客户服务体验

多途径客户触点

服务商优化

服务成本

IM

社交渠道

社区

Services

传统渠道
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