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AI客服也是今年“双11”各大平
台和不少品牌商家的“标配”。然而许
多消费者发现，永不离线的承诺带来
的并非便利，而是新的“煎熬”。

“它好像一直在说话，又好像什么
都没说。”白领章女士这样形容她与
AI客服的深夜“鏖战”。她购买的一
件商品承诺“买一送三”，签收后却发
现少了三件赠品。她立即联系客服，
可无论她如何描述情况，客服的回复
始终是：“理解您焦急的心情，正在为
您查询物流状态，请稍候……”

当她又尝试发送快递单照片，并
直接指出发货重量有问题时，客服给

出的还是刚刚的“车轱辘话”。“怎么听
不懂人话呢？我真是心头火起，才发
现自己一直在跟AI聊。要这样的AI
客服有什么用？纯属添乱！”

记者体验发现，当前，不少AI客
服对复杂问题的理解能力仍相当有
限，其回复严重依赖预设数据库，一旦
用户的问题超出设定，对话就容易陷
入“提问—标准回复—再次提问—相
同回复”的死循环。更糟的是，当AI
客服无法解决问题时，一些人工客服
被刻意“隐藏”，转接繁琐甚至根本无
法接通。

消费者秦颂前几天与一家大闸蟹

商家的AI客服“纠缠”许久却始终没
等来人工客服。他购买的大闸蟹在收
货后发现有死蟹，但AI客服始终无法
理解并处理其赔偿诉求。为了转接到
人工客服，他按要求回复了“简单描述
您遇到的问题”“请选择您要咨询的业
务类型”等系统提问，耐着性子等待了
半个多小时后，眼看马上就要轮到自
己，系统却给出了令他抓狂的回复：

“您好，今天服务时间已到，由于排队
人数过多未能及时接入，我们深表歉
意，请您明天联系我们处理。”“平台是
省事了，可消费者被拿来当球踢了。”
秦颂气愤地说。

AI客服
一直在说又好像什么都没说

帮你搜 替你试 随时应答……

AI扎堆上岗 帮忙还是添堵

不知道该买什么，AI帮
你搜；拿不准口红色号，AI
替你试；半夜购物有疑问，
AI 客服随时应答……今年

“双11”，从挑选商品到完成
下单，从虚拟试妆到售后咨
询，各大电商平台不约而同
地把 AI 嵌进了购物全流
程。可记者调查发现，看似
智能的AI，实际体验却难言
省心，甚至成了货不对板的

“帮凶”。

面 对“ 双 11”的 AI
新 乱 象 ，中 国 政 法 大 学
法学院副教授沈伟伟认
为，其症结主要在于“权
责 不 清 ”—— 一 旦 出 了
问 题 ，消 费 者 不 知 道 该
找谁。

沈 伟 伟 分 析 ，造 成
“权责不清”的原因主要
有 两 点 ：AI 技 术 跑 得 太
快 ，新 问 题 层 出 不 穷 ，
监 管 难 免“ 跟 不 上 ”；更
关 键 的 是 ，AI 本 身 如 同
一 个“ 黑 箱 ”，其 决 策 逻
辑 复 杂 难 懂 ，这 直 接 导
致 了“ 归 因 困 境 ”。“ 出
了 问 题 ，是 开 发 AI 的公
司 、使 用 AI 的 平 台 ，还
是发布 AI 生成内容的商
家 负 责 ？”他 认 为 ，正 是
这 种 责 任 链 条 的 模 糊 ，
让消费者维权变得异常
艰难。

如何破题？沈伟伟
建议，首先要让 AI“亮明
身份”，AI 使用者应当承
担相应的披露义务。例
如 ，AI 客 服 必 须 在 对 话
开始时明确告知其 AI 身
份 ，AI 生 成 内 容 必 须 打
上 清 晰 的“AI 制 作 ”标
签。其次要利用平台作
为 整 个 电 商 生 态 的“ 中
枢 ”。 当 消 费 者 和 监 管
部 门 还 在 适 应 新 技 术
时 ，平 台 作 为 对 技 术 和
商 业 模 式 最 敏 感 的 一
方 ，必 须 积 极 改 进 和 管
理 AI 技术应用。

此外，司法判例也可
发 挥“ 探 路 ”作 用 ，法 院
通过审理 AI 消费纠纷等
典 型 案 件 ，以 更 灵 活 的
方 式 回 应 现 实 争 议 ，填
补规则空白。“最终目标
是 让 消 费 者 、平 台 和 商
家在这个被 AI 技术重塑
的 商 业 时 代 ，尽 可 能 有
法可依。”沈伟伟说。

（北晚 袁璐）

从“万能搜”到“帮你挑”，AI导购
在这个“双11”被包装成“比你更懂
你”的购物助手，然而，不少消费者在
使用中发现，有了小助手，不仅没省
时，反而添了堵。

任女士的遭遇就很典型。她想为
女儿买一条“蓝色小碎花法兰绒连衣
裙”，想着用AI能免去海选的麻烦，便
尝试了某平台的“AI万能搜”。系统
倒是很“敬业”，接连提问：“喜欢什么
裙长”“偏爱哪种碎花”“预算多
少”……任女士花了15分钟一一作
答，满心期待能得到一个精准的推荐，

谁知最后系统却显示数据为空。“忙了
个寂寞。”她最后干脆手动翻页，看了
不到两分钟就挑中一款。

萨先生也有类似体验。初见AI导
购时，他被其精致界面吸引，“乍一看
很惊艳，感觉购物进入了新时代”。
当他实际使用时却发现，如果选择的
提示词过多过细，AI推荐的商品几乎
都是0人付款的冷门商品。“网购我还
是更信赖销量和评价，没人买过的东
西，我怎么敢当‘小白鼠’？”萨先生坦言。

为验证消费者的反馈，记者实测
了某平台“AI万能搜”。记者输入明确

需求：“家用咖啡机，2人用，非全自动，
易清洁，预算2000元以内。”首次尝试，
系统直接回答：“作为一个人工语言模
型，我还没有学习如何回答这个问题。”
再次尝试后，AI推荐了三款咖啡机。

然而细看推荐，并不理想。第一款
咖啡机的链接里，全是价格18元至110
元不等的咖啡机配件，根本不是主机；第
二款推荐中，排名第一的商品仅有1人付
款，第二名至第四名更是0人付款，且没
有一家是官方旗舰店；第三款推荐，不
仅链接和推荐品牌不一致，价格更是达
到4990元，远超设定的2000元预算。

AI导购
答题15分钟“忙了个寂寞”

这个“双11”，当你拿不准口红颜
色是否适合自己时，不少电商平台推
出了结合AI与AR技术的虚拟试妆功
能。用户上传照片，AI即可实时展示
上妆效果，并能依据个人肤色进行智
能调节。然而，实际使用并没有那么

“美好”，甚至还会带来新的消费。
“我明明按照AI试色选了某大牌20

号颜色的口红，到手一涂完全不是那个颜
色！”网友“momo”无奈地表示。她事后
反思，虽然AI试色效果惊艳，却忽略了现
实光线、自身唇色等关键因素，“试色和实

物差距太大，感觉没什么实际参考意义”。
潘女士对AI试衣功能的体验也

不佳。“说明上写着上传照片越清晰，
效果越好。生成的图片确实精致，但
那根本不是我啊！”她先后试了六套服
装，发现AI仅仅是将她的头部图像拼
接在模特身上，身高、身材比例乃至肩
线形态都与本人严重不符。“同一人试
穿牛仔装时显得圆肩驼背，换穿西装
却又变得挺拔笔直。细节全无，最多
算个娱乐功能。”潘女士失望地说。

更值得关注的是，当AI技术被用

于电商平台商品图片的生成与美化
后，引发出新的“货不对板”问题。

“以前的‘卖家秀’顶多是精修，现
在直接用AI生成，图和实物压根不是
一回事！”今年“双11”，李女士在某店
铺购入一件紫色毛衣，商品图中的模
特身着毛衣，展现出浓郁的港式复古
风，织物看起来柔软蓬松。实际收到
后，她发现毛衣质地硬邦邦，与图片效
果天差地别。仔细检查后，李女士发
现商品图中模特的一只手竟有六根手
指，原来是一张AI生成的图片。

AI试衣
“生成的照片根本不是我”

■专家支招

要让AI亮明身份

（冯晨清/图）


