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第一眼

招标启事
我社印务中心拟采购一批印刷耗

材，包括：油墨、油墨清洗剂、润版液、

CTP版材、橡皮布、润滑油等，现向社

会公开招标。欢迎具备相关资质的厂

商前往泉州经济技术开发区崇宏街

465号泉州晚报社印务中心大楼三楼

办公室报名及索取招标文件。

联系电话：0595—28052807

13906993530 庄先生

泉州晚报社

“答非所问”“妨碍维权”……

部分智能客服不智能现象如何破解
记者调查发现，随着人工智能技术应用

日益成熟，部分商家为降低用人成本，纷纷推

动电话客服、在线文字客服“智能化”。
但不少所谓“智能客服”实用时却往往

“答非所问”“不解人意”，有些
还甚至成了商家为回避消费者直接维权投诉
而设下的障碍。

不能售前“人工”
售后推给“智能”

记者发现，在物流退换货、机票退
改签、手机改套餐等消费场景中，名为

“智能客服”实则“伪智能”“不智能”的
情况很让消费者烦心。

有些“智能客服”不具备解决问题
的能力。北京市民张先生告诉记者，
自己在申报个人所得税的商业健康险
扣除项目时，需填写所购商业保险识
别码，于是他在线咨询已投保的某大
型保险公司，智能客服给出指引回答
后，他按指引逐步操作却始终无法查
询到识别码信息。无奈之下，他设法
联系该企业人工客服，却始终联系不
上。“等待半个小时无果后，又与智能
客服沟通失败，最终只好选择放弃申
报，自担损失。”

有些“智能客服”事实上已成为商
家为回避、妨碍消费者维权设置的障
碍。北京市民王女士向记者展示了她
与某电商“智能客服”之间“答非所问”
的对话页面。“线上智能客服根本不理
解我的问题，没办法沟通。”王女士说，

APP显示她网购的商品多日前已开始
派送，但至今未送到。她联系商家时
无论打电话还是线上都只能接入“智
能客服”。“电话智能客服也一样，不管
我怎么操作或表达，对方就回复‘您的
快件还在正常流转’然后挂断电话。”她
想联系人工客服投诉，却“完全找不到
投诉渠道入口”。

国务院办公厅印发的《关于切实解
决老年人运用智能技术困难的实施方
案》中明确要求“线上服务更加突出人
性化，充分考虑老年人习惯，便利老年
人使用”。但在通信运营一类老年人经
常接触的消费场景中，部分“智能客服”
适老化水平远远不够。

65岁的北京市民张先生说：“我以
前都通过打人工客服热线办理手机业
务，很方便，但这几年总是一接起来就
是智能客服接电话。每次我说半天都
办不成事，最后只能又费事跑去营业
厅。”多位受访的老年人告诉记者，智
能客服服务效果不理想，用不好。

部分“智能”客服
“答非所问”“适老性差”

行业协会、监管部门、企业、消
费者及专家等多方受访者均认为
各市场主体应形成合力，设置科学
的技术服务标准，强化市场竞争替
代措施，守住监管底线，引导客服
工作回归“以人为本”宗旨，切实保
障消费者权益，进一步改善消费市
场环境。

对于制定智能客服技术与服
务标准，赵精武建议：一是立足于
《互联网信息服务深度合成管理规
定》等法律法规，将其中提及的“人
工标准规则”“科技伦理审查”等内

容融入智能客服行业标准之中。
二是立足于具体的应用场景，结合
应用行业领域的监管办法，细化智
能客服的相关技术标准内容。

王敬宇认为应当进一步提升
产学研协同效能，提高人工智能
产品性能，降低相关产品训练、应
用成本，比如引入最新的语言大
模型技术等，在有效提升消费者
体验的同时，尽量降低企业成本
负担。

中国人民大学法学院教授刘
俊海提醒，智能客服服务对象中老

年人为数众多，相关商家应按照
《关于切实解决老年人运用智能技
术困难的实施方案》积极配合主管
部门落实智能客服功能适老化指
标，确保各消费场景下老年人沟通
需求得到满足，并保障老年人便捷
接入人工服务的权利。

他还表示，对于企业为回避面
对消费者维权而故意设置的人工
智能投诉“门槛”，监管部门应依法
处理，引导市场环境进一步改善，
为提振消费打好基础。
（新华社电 乌梦达 赵旭 张漫子）

多方探索智能客服治理措施
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记者从中国消费者协会
了解到，“智能客服”不智能是
近年来我国消费者投诉热点
之一。中消协表示，智能客服
是技术进步的产物，经营者在
利用技术手段减少重复性劳
动、提高服务普及度的同时，
也应当注重与消费者有效沟
通，切实解决消费者问题。消
费者享有知悉购买、使用的商
品或者接受的服务真实情况
的权利。提供售后服务是经
营者的法定义务，经营者应当
提供便利的沟通方式，方便消
费者与其沟通，听取消费者对
其提供的商品或者服务的意
见。不能售前“人工”，售后

“智能”，甚至以智能客服为幌
子，有意制造沟通障碍，阻隔
消费者与经营者联系，拒不承
担应尽义务和责任。

业内人士指出，主要原因
是企业过度追求削减成本、应
用人工智能技术方式不规范、
行业缺乏相关技术与服务标
准等。

“用于网购平台的文字智
能客服，最基础的训练模型费
用在8000元左右，里面包含
5万次调用，也就是可以进行
5万次回答。根据店铺访问
咨询量不同，使用时长也不
同，但一般情况下能用三个多

月，用完还可以续购。”深圳一
家智能客服供应商的销售人
员告诉记者，相较于人工客服
5000 元至 8000 元的月薪支
出，这种低阶基础版智能客服
成本明显更低，很受商家青
睐。

北京邮电大学计算机学
院教授王敬宇表示，网上一些
智能客服供应商提供的产品
属于“伪智能”，技术水平低
下，语义理解能力不足，达不
到客服工作要求。要实现更
高性能的语义理解依赖于更
加充分的智能训练，但这将直
接提升相关产品的费用，不符
合一些商家大幅度压缩成本
的愿望。

某智能客服供应商工作
人员透露，当前智能客服技术
水平和应用千差万别，行业内
缺少针对语义识别准确率、转
接人工客服流程等技术和服
务内容的统一标准。

“部分商家借机推卸、规
避自己的法律义务。”北京航
空航天大学法学院副教授赵
精武表示，在不同消费场景
中，行业规范要求不同，对以
人工智能技术为基础的“智
能客服”要求也不同。不能
以设置了“智能客服”为借口
敷衍塞责。


