
□据 央广网

近日，多名消费者向记者反

映，在回答用户问题时，常常遇到

AI客服发来一堆答非所问的固

定话术，并不能解决具体问题。

当他们想联系人工客服，也会遭

遇“重重阻碍”，甚至有些平台直

接取消了人工客服这一选项，给

用户体验带来诸多不便。

相关专家表示，AI客服不能

成为某些企业敷衍消费者咨询需

求、回避售后问题的借口。不论

人工客服还是AI客服，企业都应

以解决用户实际需求作为出发

点，尊重消费者的自由选择权利

和提升对消费者的服务体验。

消费者
人工客服为何难接通？

今年元旦，王柔和朋友在某

订票平台购买了从北京到海口的

往返机票。支付成功后，页面却

一直显示“待出票”。他们怕影响

出行计划，给平台客服打电话确

认是否购票成功，以及什么时候

出票。“AI客服不停地机械回复，

又迟迟找不到人工客服。就这个

简单问题，从上午11点多，沟通

到下午4点多。”王柔说。

王柔说，她连发4次“转人

工”后，页面显示转接人工客服成

功，但人工客服也是固定话术。

“我都不知道对面是真人还是AI

客服，作为消费者，怎么接通人工

客服这么难？”

“有些企业拿AI客服冒充人

工客服，说是转人工，其实机器人

在回答问题。”北京某互联网科技

公司的一名运营人员说，有些互

联网企业用户量大，它们上线一

个活动或项目，项目运营人员会

预设一些用户可能问到的问题，

然后准备一些文案模板给专门对

接的客服团队，客服人员往往复

制后发给用户。因此，不论人工

客服还是AI客服，如果后台库没

有用户提出的问题，用户往往收

不到有效反馈。

不仅是王柔遇到类似情况。

近日，山东的李萌说，因为更改快

递收货地址的问题，她需要找客

服咨询，与她对接的始终是AI客

服。因为AI客服未能解决问题，

她不断要求转接人工服务，“电话

转接后，我依旧是和机器人对话，

人工客服完全联系不上”。

为何消费者与智能客服会出

现沟通不畅、答非所问的情况？

互联网科技从业者张孝荣分析

称，当前，AI客服技术的成熟度

不高，对于一些复杂问题，尤其在

理解人类较为复杂的语言和情感

表达方面尚有不足。此外，如果

AI客服的训练数据不够丰富或

不够准确，也可能无法准确理解

用户的问题。

客服公司
帮助企业达到“降本增效”目的

电商从业者陈静告诉记者，

对于商家来说，客服人员工作时

间长、待遇较低，因此流动性较

大。对企业管理者来说，人工客

服需要投入较大人力成本。另

外，对于流量大的店铺，全部都靠

人工客服处理并不现实。

陈静说，如今，电商平台对商

家都有一定的考核机制，如果在

规定时间内没有回复顾客，商家

则要被扣分。目前，很多店铺都

选择先用智能客服进行回复，在

AI无法解决问题时，人工客服只

是作为后选项。

张孝荣表示，企业使用AI客

服，初期投入包括AI客服系统的

开发和部署成本。长期来看，由

于降低了人工成本，AI客服通常

比人工客服更具成本效益。

北京一家提供在线客服服务

的科技公司工作人员王震告诉记

者，在AI客服初步上线阶段，商

家需要将售前、售后和产品使用

等相关问题尽可能想全，技术人

员将问题整理成不同场景，填充

到知识库中做回复拦截，拦截完

后，就会减少人工客服的解答。

王震向记者透露，他们向企

业提供AI客服，一年费用3万元

至5万元，包括基础软件费和场景

搭建的训练费。此外，如果企业

需要转人工坐席的话，还会收取

每个账号2000元/年的坐席费。

王震称，从商家角度来说，以

AI客服代替人工客服，能显著降

低企业的人力成本，减少需要人

工处理的客服工作量，达到“降本

增效”目的。相较于人工客服的

薪资，AI客服的成本要低得多。

在以往案例中，有企业能实现

50%的客服人员的缩减。

专家
企业使用AI客服要以人为本

北京航空航天大学法学院副

教授赵精武表示，现在越来越多

企业选择使用AI客服，这是控制

人力成本，也是出于对用户全

天候24小时咨询需求和订单

咨询量较大的考虑。例如，使

用AI客服可以对重复性、常见

性的问题高效答复，且确保服

务质量、服务内容的一致性和

准确性。然而，AI客服不能成

为某些企业敷衍消费者、回避

售后问题的借口。

中国互联网协会法工委副

秘书长、中国消费者协会律师

团成员胡钢认为，企业出于节

约人工成本的考虑引入AI客

服无可厚非，如果企业刻意将

人工客服设置隐蔽或阻碍消费

者联系到人工客服，使消费者

无法解决问题，这侵犯了消费

者权益。如果消费者无法及时

沟通，导致具体权益受到损害，

有权向消费者协会或相关监管

部门进行投诉，依法获得赔偿。

“技术赋能的客服服务应

该以人为本。”赵精武称，从消

费者反映的问题来看，部分企

业需要简化转人工客服的流

程。例如，设置“一键转人工服

务”等选项，避免部分老年人、

残疾人等特殊群体因不懂具体

操作步骤而无法转接人工服

务。此外，企业要合理调整人

工客服的工作时间，明确人工

客服选项，确保在用户需要时，

人工客服能够为其提供服务。

胡钢表示，企业使用人工

智能技术不能只考虑成本和效

率。从长远发展来看，更应该

重视消费者的实际需求和感

受。从实际情况来看，目前，不

论文字形式还是语音形式的

AI客服，对老年人、残疾人等

一些特殊群体来说，都非常不

便。因此，相关部门应加强对

AI客服滥用情况的监管，维护

消费者合法权益。（文中王柔、

李萌、陈静、王震为化名）
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客服电话转人工，咋越来越难了？

□据《南方都市报》

有 媒 体 对 互 联 网 企 业 30 款

App 的人工客服进行了实测，结果

发现未接通人工客服的App占比高

达40%。而在接通的18款App中，

没有一款 App 能在 30 秒内接通人

工客服。

原本出于促进信息沟通和问题

纠纷咨询解决等便捷服务的“人工

客服”，却越来越难“转人工”，而用

AI 客服顶替人工客服越来越普

遍。这不仅是对人工客服意义的打

折，更是对消费者接受服务权益的

无形侵害。一些采取“大数据杀熟”

或“算法歧视”人为阻断人工客服服

务的现象和行为，更涉嫌违反平台

经营管理中关于信息沟通的有关要

求和人为侵犯消费者权益，属于典

型的服务意识不到位，侵犯了消费

者的合法权益。

解决“转人工”越来越难的问

题，首要之举是强化对服务供给的

执法监管。市场监管、网信等部门

应加强对电商平台人工客服的监

管，督促平台运营商依法依规设立

人工客服，并规范人工客服与智能

客服的使用和管理，用人工客服还

是 AI 客服，让消费者有选择权，这

样才能从源头上避免人工客服“打

不通”的现象泛滥。

杜绝客服“转人工”成难题现

象，需要夯死平台监管责任。有关

部门和平台服务要将客服服务评价

纳入对进驻运营商的监管评价体

系，并引入第三方评价力量，同时采

取约谈、处罚平台方式，多向发力督

促运营商完善客服服务，如此才能

减少“转人工”让人闹心的尴尬。

AI客服答非所问
“转人工”不该成为难题
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