
“转人工”咋就这么难？

＠岳秋童：看到一个饿得要死的人，
我于心不忍，盛了满满一碗米饭给他，他
却摇头拒绝。

我问他：“你为什么不吃？”
他 奄 奄 一 息 地 说 ：“ 我 有 …… 密 集

……恐惧症。”

＠秋天的疑惑：这天，我正在家睡懒
觉 ，妻 子 突 然 掀 开 被 子 大 声 说 道 ：“ 快 起
来，别睡了！一休息就睡懒觉，也不出去逛
逛，整天宅在家里。你看看咱家养的小黑
也是经常不出门，今天一出去玩得多欢，
喊都喊不回来……”正说着，小黑遍体鳞
伤地回来了。

我一下子精神了，用看戏的眼神看向
妻子，想听听她接下来还有什么好说的。

妻子抿着嘴，来来回回瞪了我和小黑
好 几 眼 ，随 后 指 着 小 黑 对 我 说 ：“ 你 看 到
没？这就是整天待在家里不出门，不懂人
情世故的后果！

据新浪微博

＠人民日报：有人曾说：真正的友谊，
是不喧闹的。我们都有各自的生活，都有
自 己 的 事 情 要 处 理 ，虽 然 也 不 是 常 常 联
系，但我们总会互相惦记，这就是友谊最
真实的样子。

朋友间，不联系，不代表不在乎；不问
候，不代表不思念。忙时不扰，其实是对彼
此选择的尊重，也是对彼此难处的体谅。

真正的朋友，不会因为忙碌而疏远，
也不会因为距离而生疏。各自忙碌，又各
自牵挂、彼此在意，才是友谊最好的样子。

＠新华社：有 一 句 话 说 ：“ 爱 出 者 爱
返，福往者福来。”人跟人的相处，常常是
你给别人什么，别人就还你什么。你给别
人真诚，别人就会还你真心；你给别人照
顾，别人就会还你在乎。

当你在抱怨和责备别人待你不好时，
也不妨想想自己对别人是否足够认真和
用心。人心经不起哄骗和敷衍，也经不起
冷落和忽视。

＠蒋真真：一定要跟满脑子目标的人
携手共进，因为目标的背后藏着一个人的
规划、专注、执行、抗挫、格局，还有他的持
久力。人最大的机遇不是偶然，也不是平
台，是有人点燃你内心的渴望。

＠葛洪：劳谦虚己，则附之者众；骄慢
倨傲，则去之者多。
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占着鸡窝不下蛋

“智能客服”投诉同比增长
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2024 年元旦，市民王柔和朋友在某
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”。
王柔介绍，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时多，沟通到下午4时多。”

根据王柔提供的聊天截图，她将需
要咨询的问题重复描述了十几次，但每

次得到的都是无效回复。
王柔说，AI 客服很热情，但始终无

法解决问题。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。

“ 有 些 企 业 拿 AI 客 服 冒 充 人 工 客
服，说是转人工，其实是机器人在回答
问题。”北京某互联网科技公司的一位
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
营人员会提前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。

“让人觉得气愤的是，人工客服还
设置了交流时限。”王柔说，转接人工客
服成功后，她要再描述一遍问题，客服
人员一直没有回复。几分钟后，系统突
然提示：若不再发出或收到消息，人工
服务还有 60秒会结束。

“您好，有什么可以帮

您？”“转人工服务。”“人工座

席繁忙，请稍后再拨……”

记者调查发现，在诸多

消费领域，智能客服不智

能、转人工难等情况普遍存

在。相关话题多次登上热

搜榜，引发热议。

市民：智能客服不智能，人工客服找不到
1

客服公司：AI客服帮企业“降本增效”
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电商从业者陈静表示，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
只是作为候选项。

《2024 年中国智能客服市场研究报

告》数据显示，2023 年中国整体市场规
模为 39.4 亿元，预计 2022 年至 2027 年复
合增长率达到 22.6%。

互联网科技从业者张孝荣表示，AI
客服的算法模型通常基于自然语言处
理（NLP）技术，包括语言识别、语义理
解、对话管理等模块。通过机器学习算
法，AI 客服能够不断学习用户的提问模
式和偏好，以提供更准确的回答。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
减少了人工成本，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透露，他们向企业
提供 AI 客服，一年费用 3 万至 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座席的话，还会
收取每个账号 2000元/年的座席费。

王震称，从商家角度来说，以 AI 客
服代替人工客服，能显著减少企业的人
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
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今年“五一”假期，上海市市场监管
局公布假期投诉举报系统受理情况，涉
及经营者售后服务品质及消费履约等
方面问题的假日消费投诉占比超五成，
其中就包括平台客服不畅、人工客服电
话无法接通等问题。市场监管总局此
前发布的数据显示，在电商售后服务领
域，“智能客服”备受诟病，2024 年相关
投诉同比增长 56.3%。

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。

在北京航空航天大学法学院副教
授赵精武看来，AI 客服常给消费者带来
困扰，这本质上是商家忽视了用户的具
体实际需求，企业应当尊重消费者的自
由选择，提升对消费者的服务体验。

“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。

据央广网


