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Laura 张欣蕊

AI ⽆处不在：打造令⼈难忘的客⼾
交互体验

Amazon Connect 中国区产品经理

亚⻢逊云科技
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关键

的客⼾会因⼀次不佳体验，
就放弃与曾经喜爱的品牌继续合作
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全渠道触点
体验⼀致

贴合需求
个性定制

任何规模
稳定运⾏ 

快速响应
主动服务

合法合规        
快速部署
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区域
美国东部（弗吉尼亚北部）
美国西部（俄勒冈）
⾮洲（开普敦）
亚太地区（⾸尔）
亚太地区（新加坡）
澳新地区（悉尼）
亚太地区（东京）
加拿⼤（中部）
欧洲（法兰克福）
欧洲（伦敦）
GovCloud（美国西部）

Amazon Connect 在全球 11 个区域实现部署
覆盖 110 个国家的呼⼊，以及 230 个国家的呼出

Connect Customer 全球覆盖
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语音 | 消息 | 网页

流程  |  IVR 与对话式界面  |  Agent 设计器  |  开箱即用 Agent  |  营销活动  |  任务

语音   |    聊天 |    邮件   |    短信   |    应用内   | 社交媒体

客户画像   |    企业级工具 |    记录系统

传播渠道

知识与数据

自助服务 人工坐席

Agentic Agent 工作区 | 指南 | 工单

对话分析   |    Agent 性能   |    预测、容量规划与计划   |    端到端沟通历史   |    测试与模拟   |    分析数据湖

分析与可观察性

编排
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14、24 和 33 项
新功能

38 项新功能

200+ 项新功能201 项新功能

88 项新功能 117 项新功能
171 项新功能

与我们携手加速创新进程

Connect AI agent,
详细指南与客户档案

数据映射

Agent 评估、
屏幕录制与分析数据湖

Agent 辅助

声纹实时身份验证

统一的
客户档案

实时
语音分析

任务管理

案例管理和 
Agent 工作区

Agent 预测与计划

外呼营销活动与
全球业务韧性

座席赋能

数据分析、
业务洞查、
流程优化

历史数据
分析

Agent 沟通
控制面板

传播渠道
全球语音与
电话通信

聊天

颠覆传统 长远布局 行业领军
2017、2018、2019 2020 2021 2022 2023

短信；应用内、网页
及视频；基于生成式
人工智能的自助服务

2024

电子邮件、
WhatsApp 商业
消息、Apple 
商业信息

自定义数据大屏、
客户沟通摘要与自动

化 Agent 评估

Connect AI Agent 
推荐详细指南，
并支持第三方应用

Agent 评估与计划
能力升级，
对话分析新增 

34 种语言

多 Agent 协作：
基于客户沟通数据
创建/优化 AI Agent

2025

Connect 
Customerwith 
Unlimited AI

大语言模型提升
准确率，覆盖：
自助服务、
应用内功能
与邮件优化

高级报告
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利⽤联络中⼼数据分析和洞察
不断优化运营

拓展全球安全合规 AI 原⽣，赋能的每⼀次交互
带来真实的业务成果

电信线路⻬全 部署快
加速创新

能快速扩展到
成千上万坐席规模

利⽤亚⻢逊云呼叫中⼼加速客⼾体验创新

按使⽤量付费，⽆需签订合同、⽆需预付费或承诺⽤量

⾼可⽤的全球电话服务： 40 家下游运营商，+110 个呼⼊国家和地区，+230 个呼出国家和地区
能与 200 多项亚⻢逊云服务集成使⽤

Amazon Connect Customer 核⼼优势概览
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⼈⼯辅助传统机器学习Agentic AI  

灵活的 AI 
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 协作
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演⽰
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Connect Customer 拥有数以万计的客⼾，每天⽀持超过 1600 万次交互。
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Raphael Hua 朱⼦琦

AI 重塑客服管理：滴滴出海 14 国实战

客⼾智能洞察总监
滴滴国际化事业部

深度学习架构师
亚⻢逊云科技⽣成式⼈⼯智能创新中⼼

和亚⻢逊云科技⼀起搭建客服 AI 质检系统

滴滴国际化 · 客服质检⾃研之路
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致⼒于协助客⼾加速⽣成式⼈⼯智能转型及商业价值实现——通过快速构建、
部署、优化运营⽣成式⼈⼯智能解决⽅案驱动突破性创新。

我们能帮助您 500+
全球范围

⽣成式⼈⼯智能专家

1000+
客⼾合作经验

>70%
项⽬最终部署到⽣产

最短45
天完成原型到⽣产

* 在 2025 年，超过 70% 的⽣成式 AI IC 客⼾项⽬被部署到⽣产环
境中，部分项⽬短⾄ 45 天内即完成上线。

1 识别⾼价值应⽤场景并排定优先级
对⻬⼈⼯智能技术与商业价值产出

2 提供⽣成式⼈⼯智能专业指导与最佳实践
架构搭建、模型选择、优化等

3
构建并部署⽣产级别的⽣成式⼈⼯智能解决⽅案
科学家动⼿⽀持您从原型开发到⽣产

4
辅助⽣产环境中的规模扩展与优化
MLOps、模型可解释性、成本优化等

亚⻢逊云科技⽣成式⼈⼯智能创新中⼼
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多语⾔质检从数⼩时缩短到⼏分钟，实现更⾼准确率
挑战

滴滴的国际业务覆盖了拉美、亚太和⾮洲的14个国家，为当地市场提供以出⾏
为主、涵盖外卖和⾦融等多样化服务。他们希望⽤⼀套透明、可控的⽅案替换
原有的第三⽅质检系统，规模化处理多语⾔合规质检，并主动发现趋势。

16

解决⽅案

滴滴携⼿ Amazon ⽣成式 AI 创新中⼼，在 Amazon Bedrock 上构建了⼀套
智能质检系统，包含三条核⼼流⽔线：意图流⽔线校验客服标注的⽤⼾进线
原因；评估流⽔线通过动态变量注⼊，在单次 LLM 调⽤中完成全部质检项；
VOC 流⽔线通过并⾏抽取与语义聚类实现批量分析。

成果

o 进线原因验证准确率从 38% 提升⾄ 86%
o 合规打分准确率达到 90%+
o VOC 分析从数⼩时缩短⾄⼏分钟

.DI GI TAL NATI VE. .APJC. .CHI NA.

滴滴在西班⽛语和葡萄⽛语客服场景中实现
90%+ 的合规打分准确率，并将耗时数⼩时
的业务趋势分析压缩到⼏分钟。

.TRAVEL. . BEDROCK.

多语言多业务线智能客服质检
特性

o Amazon 服务：
- Amazon Bedrock
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→

滴滴 IBG · 服务海外上亿⽤⼾
2018 从巴西起步，⼀路⾛到拉美、亚太、⾮洲

14
个国家

1300万+
⽇均单量 · 2025 Q4

1亿+
年活⽤⼾

800万+
年活司机骑⼿

客⼾体验团队 —— 连接公司与⽤⼾的窗⼝：服务好坏，⽤⼾最先感知，直接关系信任与品牌

业务布局

3
条业务线

出⾏ · 外卖 · ⾦融
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⼈⼯抽检，3 个瓶颈

管理靠定期、定量地抽检⼯单、逐条分析 —— 体量⼀⼤，光靠⼈⼯越来越吃⼒。

于是，我们开始和 Amazon ⼀起，⽤ AI 来破局。

慢
抽检本⾝就滞后

不稳
解有差异，影响对业务的判断

看得少
受成本限制，⽆法⼤规模铺开
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⼀套系统，回答两个问题

运营团队

⽤⼾在关⼼什么
他们为什么来找我们、是什么造成他们进线。

交付团队

服务得好不好
客服的⽤语、态度、操作，有没有达到公司的标准。

同⼀批数据 → ⼀次处理 → 产出两份结果
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⽤⼾洞察  ·  A ¹ （从浅到深，分两层）

⽅向⼀ · ⽤⼾在关⼼什么
第⼀层 · 把「进线原因」判准

⾸版准确率

<40% →
两处优化后

85%+
优化① 开放题 → 判断题：给 AI 已选好的类别，只判「合不合
理」。

优化② 定义清晰边界：正向 / 反向 / 前提，把场景差异讲清楚。

第⼆层 · 下钻 VOC（为什么）

逐条总结 · 提取根因标签
⽤⼾具体遇到了什么、是什么造成了进线

↓
汇总成趋势报告
问题集中在哪、哪些在涨、背后根因是什么

↓
完成运营洞察
运营要的洞察，系统整套产出
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服务质量  ·  A ²

⽅向⼆ · 服务得好不好

合规评分

多维度逐项打分
从态度、⽤语，到是否符合服务标准 —— 对每⼀次进线逐
项评分，审查软实⼒

透明 · 可追溯

每项判定都带推理
为什么给这个分、依据是哪⼀句话，被评客服都看得到，有
争议能复核

Amazon ↔ 我们 · ⼀起验证

推理链，让它更准
想省成本省掉「判对」的推理，准确率反⽽明显下掉 —— 
推理链也在逼模型认真判断

灵活配置

按业务线 / 国家可配
质检项调整，新国家接⼊，只要补上配置。
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结果  ·  R E S U L T

⼀个系统，⼀次输⼊，两个⽅向都解决
缓存

把规则模板、业务背景这些固定信息缓存起来 → 单条处理成本再降⼀截

覆盖率⼤幅提升

看得多 → 能做更多维度分析：从⼀
个「平均分」，到看出谁稳在⾼分、
谁忽⾼忽低。

效率：⼏天 → 每天早上

运营每天早上扫⼀眼昨天的⾼频问题，
就掌握前线，有更多时间做⽅案。

质量

意图 85%+
合规 90%+
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思考  ·  R E F L E C T I O N

让 AI 落地，瓶颈往往不在模型
以模型为基础，结合业务特点，构建 Pipeline：把业务说明书从「给⼈看」适配成「给 AI 看」。

规则边界

给业务规则补上清晰边界，先让 AI 能懂你的业务逻辑。

数据埋点

⼈⼀眼能看到的操作，要先埋点补上数据，让 AI 看得到细节。

⻩⾦样本

沉淀⼀批可信的标准答案；模型迭代快，换不换、好不好，靠
它评估。

反馈闭环

让⼈定期回看 AI「判对」的结果，挑出漏判、反馈回去，持
续校准。
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Thank you
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扫描上⽅⼆维码
填写调查问卷

AI重塑客服管理：滴滴出海14国实战


