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人工客服正在消失？

“一天净接机器人打的电话了。”家
住甘肃省兰州市从事家政服务的刘静
说，最近的AI推销让她不堪其扰，打电
话的九成以上是AI销售，但又担心错
过工作电话不得不逐个接听。

与刘静相比，有些电商平台AI客
服“热情、礼貌、答非所问”式服务，更让

“网购达人”蒙致不胜其烦。
蒙致正在装修房子，他网购了一盏

客厅大灯，下单后想问一下色温，结果
AI客服不是一个劲回答“亲，请问还有
什么可以帮您”，就是重复“请再描述一
下您的问题”。

当蒙致申请人工服务后，AI客服回
复“请稍等”便开始播放歌曲。听了两
首歌后，蒙致“心态崩了”。他说，售前
服务都这样，一旦出现质量问题，售后
服务能否得到有效保障，真是不敢想
象。

记者体验发现，不少电商商家和网
购企业的AI客服转人工流程复杂，堪
比“九九八十一难”，往往需要反复听取
冗长的语音提示，一定程度上加剧了使
用者的挫败感，也消磨了用户的耐心。

不仅仅是网购平台，打车软件、社
交平台等行业也是 AI 客服“大行其
道”。金融、房产、物流、通讯、旅游、教
育咨询等行业的AI售前服务占比尤其
提升明显。

前些日子，刘先生接到了一个教育
辅导推广电话，因孩子正好有学习需求
便选择接听。答非所问持续了几分钟，
刘先生才发现“对话”的是“AI人”，让他
哭笑不得。

记者在某电商平台搜索“AI外呼系
统”，显示有上千个商品在售。一家店
铺负责人告诉记者，一台AI机器人外
呼系统每天可拨打上千通电话，这种系
统被大模型赋能后“潜力”无限，并强调
只要是正规业务就可以规避被封，远非
人工可比。

智能客服市场不断扩大，而人工客
服却呈萎缩之势。

据中国银行业协会发布的《2021
年中国银行业服务报告》显示，截至
2021年末，银行客服中心从业人员为
5.02万人，这是近几年来客服人数的首
次下降。而在 2024 年 3 月发布的
《2023年中国银行业服务报告》中，银行
业金融机构客服从业人员再次下降到
了4.17万人。

AI客服，不能回避的选择

兰州大学经济学院副院长毛锦凰
认为，AI客服的普及是科技支撑下不少
企业对成本控制和服务效率提升的尝
试。目前来看，这种尝试在一定程度上
牺牲了消费者的服务体验。

这个判断也在第三季度一些省份
的消保投诉分析中得到体现。

江苏省消保委发布的三季度投诉
和舆情分析报告显示，共计受理的投诉
5万多件，关于智能服务消费投诉的舆
情信息8585条，其中9月 5日出现峰
值，为1418条。投诉焦点为客服“不智
能”、问答“模板化”、推销“骚扰多”。

其中李女士投诉，其在某平台购买
了香港迪士尼乐园三大两小门票，但检
票时发现无法获取门票二维码，遂通过
平台寻找人工客服寻求帮助。其间只
有智能客服依照程序回复消息，40分钟
后才联系上人工客服。

这种无效沟通，不仅无法让消费者
得到有效帮助，更让AI客服成为用户
行使售后权益的“拦路虎”。

艾媒咨询2023年发布的《中国智
能客服市场发展状况与消费行为调查
数据》显示，在2022年中国用户认为智
能客服现存缺点中，51.4%消费者表示
除固定话术外，不能解决个性化问题；
47.9%的消费者表示不能准确理解提问
的问题，答非所问；43%的消费者表示
回答生硬机械，交流缺乏情感。

不过，AI客服的发展趋势无法改
变。第一新声研究院发布的《2024年
中国智能客服市场研究报告》显示，经
过近几年的迅速发展，智能客服产品的
智能化程度已获得长足进步，2023年中
国智能客服市场整体市场规模为39.4
亿，预计到2027年将达到90.7亿。

业内人士介绍，智能客服可以一天
应对几千个客户且无情绪波动，而人工
客服显然无法做到这一点，每人每天工
作量通常在百十人次左右，且成交量达
不到预期，便会“崩溃”。从商家的角度
来说，以AI客服代替人工客服，可以大
大节省成本，减轻工作压力。

甘肃慧联信息科技发展有限责任
公司专业从事电商及搭建客服平台服
务已经6年。总经理王雪莲说，AI客服
的反应速度能做到无延迟反应，而人工
客服的最快反应时间则在1.16秒左右，
并且AI客服可做到全时段在线，已经
成为售后平台不能回避的选择。

人工智能不能少了人文关怀

AI以其强大的计算能力和推理能
力，正成为引领多个行业变革的驱动
力。兰州大学信息科学与工程学院教
授周庆国表示，AI的衍生产品可以实现
全流程优化和智能决策，而AI客服带
来的更深层次启示在于，永远不要忽视
人最本真的情感、最真实的需求。

甘肃移动在线营销服务中心副总
经理俞达佳介绍，各大厂商的AI客服
在语音语义理解、语句表达上都越来越
做到接近真人。

甘肃一家从事土特产销售的公司，
其客服服务涉及多个省份的电商公司，
人工客服团队也在不断扩大。

“亲，请问有什么需求？我不是智
能客服，是人工客服。”这句话是该公司
的售后客服接线后的第一句回复。

“目前，业内的趋势是快消品、低端
日用品的售前服务多采用AI客服，而
越是高端的产品，人工客服占比越高，
尤其是品牌地域产品、轻奢土特产品
等，更倾向于选择人工客服。”王雪莲
说。

在一些专业人士的眼里，AI客服的
“成长”空间和潜力也很值得期待。

毛锦凰认为，通过算法、大数据和
后台学习，持续为AI提供分众化的客
户服务等训练，未来能帮助AI客服更
好了解客户，提供准确性更高的服务。

此外，合理分配AI客服和人工客
服的占比，也是业内人士重点关注的领
域。

在甘肃省临夏回族自治州，积石山
保安族东乡族撒拉族自治县“AI豆计
划”数字经济产业园的核心产业之一，
就是以数字基础应用与服务为主的数
字经济，产业园目前正在为国内知名电
商平台提供电话客服服务。

园区云服务部门经理王娟介绍，产
业园30多名电话客服人员目前都在持
续接受培训，提高响应速度和解决问题
的能力，做好与AI客服的“兼容”，常规
问题由AI智能回复，而对消费者投诉
等亟须解决的问题，则优先通过人工客
服渠道解决。

“不管人工智能多么发达，都要充
分考虑方便老人的问题，提供有效的适
老化服务。”毛锦凰说，建议市场管理部
门督促企业通过制定相关管理规范，加
强对AI客服的监管，防止企业利用AI
客服逃避责任和义务。 据新华社电

答非所问、鸡同鸭讲……

AI客服发展迅猛，“软”服务不能太“软”

“客服电话里真有客服吗？”
近日，一段脱口秀“吐槽”引发观
众共鸣：“简直在演我打客服电
话”“一句‘转人工’我能说五分
钟”。

电商、金融、消费零售、生活
服务……如今，AI 客服已全方位
嵌入日常生活场景。随之而来
的，转人工也越来越难，有消费者
戏称“被AI气死只是时间问题”。

客服行业有着客户群体大、
咨询频次高且问题重复度高等特
点。AI“坐上”客服席，能快速响
应客户需求，也有助于企业降低
人工成本。但态度友好的 AI 客
服，有时会“答非所问”，提不出解
决方案，消费者只能干着急。

作为体现服务水平的窗口，
客服应多一些真诚，少一些套
路。在现实中，有的企业或将AI
当作“挡箭牌”，以技术手段回避
应有的服务成本；或将AI作为“拦
路虎”，限制、阻碍消费者选择人
工客服的权利。

能解决问题，才是好客服。
从现有技术应用水平看，AI客服
绝非万能。应明确AI客服的岗位
职责，通过快速响应“分流”相对
常规的问题；持续投入研发，提升
AI客服智能化水平。同时，更应
保持一定数量的人工客服席位，
通过更顺畅的沟通、更灵活的应
变，帮助消费者快速解忧。两者
相辅相成，才能做好服务。

降本增效，需算发展大账。
新技术赋能治理与服务的同时，
不应忽视人类最本真的情感、最
真实的需求。注重服务细节，触
发用户情感共鸣，品牌影响力的
扩大才能水到渠成。从这个角度
出发，不妨为老年人等特殊群体
提供“人工直连”服务，或将人工
客服的“接入口”设置得更明晰一
些，进一步精简消费者“抵达”人
工客服的步骤，让企业服务有速
度更有温度。

据新华社电

不是“挡箭牌”
更不是“拦路虎”

AI与人工
应同坐客服席

AI 服务在日常生活中的渗

透越来越深，为广大消费者带来

了方便，但也收获了不少吐槽。

“双十一”前后，AI 客服相

关话题屡屡冲上热搜榜单。“答

非所问”“原地绕弯”“鸡同鸭

讲”……网友质疑，AI 客服到底

方便了谁？转接人工越来越难，

则被吐槽暴露出一些电商平台

不负责任，有网友进而“研发”出

“怎么投诉 AI 客服”“教你五步

把 AI 客服逼疯”等攻略“以牙还

牙”。

如何在保持“硬”科技进步

的同时，让用户的“软”体验不

“软”，值得一些行业和领域进一

步思考。

◁观众在第七届进博会技术装备展区观看
一款人形机器人跳舞。 新华社发

△科研人员在位于北京的实验室调试人形
机器人。 新华社发


