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专题

“冷”科技提升客户“暖”体验

随着人工智能技术的发展和广泛运

用，广发银行信用卡贷后资产管理工作也

进入了智能化时代。在广发信用卡贷后

管理上，广发信用卡将大数据、人工智能、

智能语音、机器学习等技术深度渗透到贷

后管理、客户服务的每一个环节。

在体验中，笔者对于委外贷后管理统

一平台最深刻的印象是外呼提醒还款服

务的环节。运用前沿的语音合成技术高

度模拟的真人声音不仅声音甜美，沟通中

更不存在一丝的情绪波动。相较于过往

的人工对话，这样拥有高度可控情感的智

能机器人在提醒还款的过程中最大化地

避免了传统作业中因情绪起伏引发的客

户体验不佳，保证了优质的服务态度始终

如一地服务每一个客户的每一个时刻、每

一种情绪。

即便经验老到的工作人员也无法确

定每一次都能准确抓住客户内心的想法，

这是长久以来客户需求洞察中的难题。

而运用人工智能就可以通过大数据的自

我学习跨越鸿沟。智能机器人的意图判

断能力对每一次外呼过程的通话状态及

结果进行自学习、自积累。每一通的外呼

对机器人而言都是一次学习过程。不断

丰富的语料库支撑机器人持续完善，直至

“百发百中”地准确理解、洞察客户的真实

意图，进而提供最适合的解决方案。

人的情绪总会受到外界的影响而起

伏，但并非绝对无迹可寻。广发信用卡的

智能机器人不仅可以与客户进行拟人化

的多轮沟通，还在多次的数据积累中极力

找寻客户情绪最平稳、最适宜沟通的时

段，达到在最佳的时间做最对的事情，获

取最好的结果。当机器人能够提供人类

独有的温度，人力便从繁琐重复的工作中

解放出来，去承担更加专业性和创造性的

客户服务工作。过往耽于一线资产管理

提醒工作的人员转而专注于优化数据模

型及话术脚本，形成人机协同智能化资产

管理的良性循环。

科技赋能人文，人文引领科技，最终

让冷冰冰的科技拥有了人性的暖意，让客

户感受到尊重、保护与善意的温度。

打造客户权益保护的“科技天眼”

信用卡行业发展近30年的情况显示，

贷后资产管理提醒与催促业务的外包越

细化，在效益和效率上的成效就越明显。

但业务外判永远是一把双刃剑，伤人的那

一刃总出现在客户体验上。

通过最新一代语音云技术的布控，委

外贷后管理统一平台搭建了还款提醒、催

促全过程记录、话术自动质检等创新业务

模式。得益于此，广发信用卡中心可以做

到实时全程监测机构的工作质量，实现监

测外部机构还款提醒、催促的各类行为。

这种实时化、自动化的监测很好地解决了

传统管控滞后性弊端。

在体验后台上，笔者看到在工作人员

电话外呼过程中，通话录音同步传输到平

台，语音识别、语义理解、语音转文本等智

能化技术对通话录音进行实时转化和监

测，自动对外呼人员用语的规范性、作业

的标准性进行识别判定，从而杜绝传统作

业过程中存在的侵犯消费者权益行为。

各类科技加持的平台提升了银行运

营管理的效率，广发信用卡的管理人员在

平台上可以看到机构作业人数、作业时

长、作业行为等智能化数据，并进行有效

的监督和管理。

落实新规，让客户数据“不落地”

信息时代，个人信息备受关注。

守护客户的物质财富的同时，广发信

用卡更依托科技的力量守护客户的信息

财富。

广发信用卡新一代平台做到了客户数

据隔离不落地，委外贷后资产管理机构可

以在平台上进行全程作业。这强化了数据

安全和客户隐私保障，全面规范机构的工

作行为，切实为个人信息保护作出贡献。

广发信用卡相关业务负责人表示，信

用卡新规要求银行机构落实管理责任，严

格规范贷后资产管理中的各类行为，严格

执行数据安全、个人信息保护等相关法律

法规和征信管理规定。该平台的上线是

对新规要求的深度落实，同时也是对个保

法精神的积极践行。

科技创新赋能资产管理
广发卡以新规为指引守护消费者权益

天河路商圈迎客约574万人次
端午节期间，线下各大商场抢抓节

日旺季，打造多种互动体验式的消费新

场景：广州太古汇推出迪士尼“达菲与好

友森林萌游”华南地区首次线下主题展

览，人气担当玲娜贝儿与星黛露吸引大

批市民游客趁端午假期到场打卡；天德

广场借猎德涌一年一度的龙舟“招景”盛

事推出夜光龙舟 IP，为消费者提供非遗

龙舟文化、融合亲水玩乐的创新体验；海

珠广场新地标星寰推出端午主题纸塑装

置“许愿池上的天竹战士”，同期亮相的

还有星市集及端午专场音乐会……

各商家同时推出满减优惠、积分翻

倍、低折扣促销等活动，如荔湾区领展

购物广场推出会员积分活动，满1积分、

99积分、299积分兑换各类消费券；番禺

区万民城举办热夏狂欢节满 100 减 40
元，开展端午“粽”动员。

据广州市商务局统计数据，天河路

商圈人流总量约 574 万人次，同比 2022
年端午假期增长 4.4%；北京路步行街累

计客流 101.4 万人次，对比去年同期、

2019年同期分别增长43.6%、24.6%，预计

营业额总计1.52亿元，对比去年、2019年

同期分别增长 56.8%、27.7%；番禺长隆-
万博商圈端午期间销售额超5000万元，

同比增长3.5%，客流量约100万人次；黄

埔区内大型商超通过开展多项促销活

动，客流量达160万人次、同比增长31%，

销售额约8400万元、同比增长29%。

两大本土百货吸金逾7000万元
随着高考、中考结束，端午假期期

间，市民休闲消费意愿增强，出行热度

高涨，对市场消费带来一定提振作用。

围绕岭南商旅集团“吃住行游购娱”全

要素生活服务链条，广百百货、友谊商

店等两大本土百货分别以“岭南盛夏·

赏惠端午”“岭南盛夏·粽享乐趣”为主

题推出端午节酬宾，推出应节食品主题

展，广百、友谊实现销售突破7000万元，

其中端午节当天销售超 2800 万元，客

流、销售均实现同比双位数增长。尤其

北京路步行街人潮如涌，广百北京路店

客流、销售同比去年增长30%。

端午期间，正值广州市商务局开展

2023广州购车以旧换新补贴政策，投入政

府补贴资金2亿元，促进汽车更新消费。

天河区举办2023汽车促消费专项活动，重

点在汽车、油品发放政府消费券和消费补

贴，进一步丰富消费供给，提振消费信

心。黄埔区发放“魅力黄埔 幸福就购”为

主题的政府消费券，聚焦电商、汽车、家用

消费品等大宗消费领域，让利于民、助商

惠民。南沙区商务局联合银联、唯品会，

向市民发放第三轮消费券，联动区内六福

珠宝、茶里、良品铺子、溪木源等知名品

牌，覆盖零售、餐饮业态，累计带动消费超

过3000万元，有效营造节日消费氛围。

信用卡新规实施近一年，信
用卡机构对消费者权益的保护
意识与举措日益强化。日前，广
发信用卡中心以科技赋能贷后
资产管理，在行业内首批上线新
一代委外贷后管理统一平台和
智能外呼机器人，让冷冰冰的科
技为客户带来有温度的体验。

新的委外贷后管理统一平
台运用了时下最炙手可热的AI
智能语音云技术。委外贷后管
理合作机构在该平台上可以实
施全程作业并接受语音云质检
线上化全程管理。

通过运用先进科技，信用卡
中心能够在平台上进行贷后资
产管理委外作业的全程实时监
测，进一步保障客户的合法权
益，提升客户体验。目前该平台
已实现对广发信用卡主要合作
机构的覆盖，在更好地保障金融
消费者权益的前提下提升资产
质量的高效管理。同时，也对行
业探索资产管理数智转型与高
质量发展贡献先行经验。

天河路商圈人流总量比去年同期增长4.4%，北京路步行街预计营业额比2019年同期增长27.7%

端午假期 广州各商圈旺丁又旺财
主题节目、消费券、优惠

折扣……刚过去的端午节小
长假，广州消费市场各大商
圈、百货等重点商业载体结
合端午习俗，花式打造互动
体验及促销活动，不断释放
消费潜力、提升市场活力，其
中天河路商圈迎客约574万
人次，北京路步行街客流同
比大涨近30%，广百、友谊两
大百货吸金逾7000万元，实
现客流、销售“双旺”局面。

■新快报记者 陆妍思
通讯员 穗商务宣

■广州市从

化区温泉镇

举办荔枝节

暨文旅创意

汇，端午卖

荔枝。

■天环广场

在端午期间

举办内地首

场史迪奇怪

可爱主题快

闪活动。

■天德广场在端午期间举行“夜光声起”粤语主题音乐会。


