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自2016年推出智能客服“工小智”以来，中国工商
银行依托领先的科技优势和专业的服务能力，将“工小
智”推广到短信、融e联、微信等各主要服务渠道，为客户

带来了秒速回复、触手可及、无间歇的良好体验。据统
计，目前工行智能客服的识别率已达98%，处于行业领先
水平，两年多来累计解决客户相关需求4亿笔。

工行智能客服识别率已达98%

工行智能客服
带您尽享智慧金融

在当前人工智能快速发展的浪潮中，工行客服也
依托前沿技术，加快向智能化服务转型，并创新推出
了“工小智”智能客服品牌。智能客服通过提供更加
便捷、更有温度的数字化交互，在节约服务成本、提高

服务效率的同时，也加深了对客户需求的洞察与情感
联结。目前，“工小智”已成为工行提供对外服务、加
强客户联系的重要枢纽，有效提升了客户服务效率和
服务水平。

“工小智”智能客服品牌受青睐

具体来说，“工小智”具有三大服务功能，满足不同客
户的多样化需求。

一是多渠道服务。“工小智”现已通过短信、融 e联、
融e行等20余个主流渠道为客户提供无缝服务，满足了
不同渠道用户的咨询需求。

二是精准化识别。通过不断增强自然语义理解及上
下文交互等技术水平，目前“工小智”识别率已达到 98%
的行业领先水平，可以精准理解、快速识别并高效解决用
户提出的问题。

三是增值服务。工行智能客服通过与大数据、客户
画像、自学习等技术的结合，建立了“主动建议+咨询解
答+营销推介+业务办理+售后追踪”等在内的全流程一
站式服务，在满足用户基本需求的同时，为客户提供个性
化的产品推介、优惠信息等增值服务。

详情请咨询95588

“工小智”三大功能
满足客户需求
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