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调查

自动回复答非所问
智能客服不够智能

今年“双11”期间，广东市民赵爽在某
电商平台购买了一件大衣，收货后发现不
合心意，想退货，于是找到店铺客服求助。

没想到，店铺AI客服的回复完全是答
非所问：“亲，明白您急切的心情，还请您
消消气，耐心等待一下呢。”“我们都
是会尽自己所能为亲亲们解决问
题的呢。”“您是我们的优质客户，
我们肯定会维护您的权益的。”

“我只是想问一下退货包运
费服务在哪里，怎么找不到了？”
赵爽说，AI客服的回复逻辑混乱，
一句有用的都没有，又找不到人工
客服，“真的要被他们气死。”

据了解，AI客服以各类人工智能技
术为基础，通过AI进行服务，服务渠道多
元化且可以实现各渠道的数据互通，24小
时全天候响应。

现在，很多企业为节约成本、提升效率
开始采用机器人来代替人工客服，AI客服
应运而生。有统计显示，2022年中国智能
客服市场规模已达66.8亿元，预计到2027
年，市场规模有望增长至181.3亿元。

实践中，有些AI客服能够快速准确地
回答消费者的提问，提供便捷有效的解决
方案。但有些AI客服却显得过于机械，很
多回答“牛头不对马嘴”，让消费者感到不
满和无奈。

记者进入多个电商平台的15家品牌
旗舰店，就产品问题咨询客服时发现，有13
家店铺都是直接由AI客服进行答复。如
果就一些常规问题进行询问，如产品质量、
发货时间、商品库存等，AI客服大多可以立
即作出准确的答复；但如果询问一些较为
个性化的问题，AI客服往往答非所问，而此
时只有个别店铺会自动转为人工服务。

比如，在记者与某羽绒服品牌旗舰店
沟通时，AI客服对“尺码”“发货时间”“充绒
量”等一些特定关键词作出了准确回答，但
当记者询问“充绒量和含绒量的区别”等细
节问题时，AI客服的回答文不对题。

此外，不少AI客服的“主动出击”也让
人不堪其扰。电话响了，陌生号码，北京市
民孙女士连忙接通，对面传来抑扬顿挫的
声音：“您好，这里是××旗舰店，这次来电
呢是想告诉您……”孙女士气愤地挂断电
话：“AI客服的骚扰电话又来了！”

“AI骚扰电话比骚扰短信烦多了，短信
可以视而不见，电话总得接起来听。”“有时
正在忙，突然来个电话，接起来发现是个
AI。”“听着像真人的声音，但电话里完全无
法正常交流，就是骚扰电话。”社交平台上，
网友们纷纷“控诉”。

人工客服大量缺失
增加用户沟通成本

各行各业使用AI客服背后，是人工客
服的大量缺失：用户遇到问题，想主动寻求
客服帮助，无论通过在线平台还是打电话，
AI客服“挡”在前面。在沟通过程中，AI客
服要么列出一连串无用的回答，要么慢条
斯理开启语音播报，犹如“鸡同鸭讲”。

北京市民刘帅说，他在某社交平台有问
题想咨询客服，先是对话在线客服，发送问

答非所问、“鸡同鸭讲”……

AI客服
把人逼疯

“我想在朋友生日当天再送货，可以帮忙联系快
递员吗？”

“不好意思，不确定您要表达的意思。”
“可以帮我备注‘两天后再配送’吗？”
“亲，这个问题难倒我了。”
“我需要人工客服。”
“人工客服忙，智能客服为您服务，请问有什么

可以帮您？”
……
这番对话发生在北京市民邹女士和电商平台某

店铺AI客服之间。“AI客服快把人逼疯了，没法沟通，
怎么都说不明白。”邹女士很是无奈。

越来越多的商家开始采用AI客服，在一定程度
上实现了服务的标准、便捷，节约了人力成本。但一
些智能客服不智能，识别不了问题尤其是个性化问
题，AI客服反而成了解决问题的“拦路虎”。此外，AI
客服骚扰等问题也让消费者苦不堪言。

题后AI客服回复了14条内容，“但没一条能解
决我的问题，而人工客服却完全联系不上。”

天津市民李女士因为快递停在外地一周
没有派送，便咨询该快递服务热线电话，全程
均是AI客服对接。她说明来意，AI客服让她
输快递单号，然后称“快递正在派送中”，反复
几次都是如此。“AI客服根本解决不了我的问
题，但官方热线没有人工服务的选项，我只能

不断重复强调我要接人工服务，重复了几
十遍才转到人工服务。”

类似的经历，天津市民张先生也
遇到过。前不久，他因银行业务找客
服，不满意AI客服的答复，他提出转
人工服务，结果得到的答复是：“当前
客服繁忙，已进入咨询队列，当前排
在第70位……”
“只是想要找人工服务解决一下问

题，怎么就这么难？！”张先生感叹道。
在某电商的投诉平台上，关于“找不到人

工客服”的问题投诉有将近2万条。不少网友
投诉称，无论是输入人工客服、人工服务还是
转人工，永远只有一句话：“亲，请详细描述您
的问题。”还有网友称，自己拨打了市面上45
家包括通信服务商、电商平台、物流公司等客
服电话，统计的用时显示：转接到人工客服平
均需要94秒，最漫长的一次等待长达380秒。

近日，记者拨打了市面上 21家包括电
商平台、通信服务商、物流公司的客服电话，
有8家无法转接人工客服，其余转接到人工
客服平均需要69秒，最长的一次等待时间
长达316秒。

中国法学会消费者权益保护法学研究会
副秘书长陈音江认为，企业不能只考虑自己的
成本和效率，而不顾消费者的时间。消费者找
客服的时候，一般都是遇到了问题。但有的企
业根本没有设置人工客服，用智能客服当“挡
箭牌”，完全形同虚设，起不到解决问题的作
用，“增加了消费者的沟通成本。”

规范标准强化监管
防止企业逃避责任

江苏省消保委发布的《数字化背景下客户
服务便利度消费调查报告》显示，71.2%的消
费者表示，智能机器人“答非所问”“回答问题
不智能”；23.6%的消费者表示，无法找到人工
客服，或人工客服存在“踢皮球”等现象。

2022年，在一项针对智能客服现存缺点的
调查中，51.4%消费者表示“除固定话术外，不
能解决个性化问题”，47.9%消费者表示“答非
所问”，34.2%消费者表示“解决效率低”。

当谈及如此大规模使用AI客服的原因
时，不少电商都表示，他们也是形势所迫。在
某电商平台经营一家日用品店的王平告诉记
者，使用AI客服的初衷“单纯为了节省人力成
本”，“但随着订单量大幅增长，很多电商都不
得不大规模使用AI客服。”

一位业内人士透露：“大家其实都知道AI
服务不太好用，但电商平台有3分钟回复率的
要求，而且会列入考核标准中。无奈之下电商
大量使用AI客服，同时人工客服进行协作。
当AI客服回答得不正确的时候，人工客服会
介入，撤回该回复。但有些公司设置了‘质检
组’，如果撤回次数较多的话可能会误判为客
服存在不当言论。”

企业出于人工成本的考量引入AI客服无
可厚非，但大量使用AI客服导致人工客服难
寻，是否侵犯了消费者的合法权益？

上海央法（杭州）律师事务所律师何子安
说，AI客服的大量使用确实可能阻碍消费者
直接联系上人工客服，但这本身并不直接构
成对消费者权益的侵犯。若AI客服无法有
效解决问题，导致消费者权益受损，如不能及
时处理退货、退款等问题，则可能涉嫌侵犯消
费者权益。在这种情形下，消费者可以向消
费者协会投诉，或根据具体情况向有关监管
机构举报。

“商家以AI客服致电消费者宣传商品促
销等信息，涉嫌侵害公民个人信息。若接收到
的电话包含个人敏感信息或其来电途径未经
用户明确同意，则可能违反了数据保护和隐私
权保护的相关法律。”何子安说。

有业内人士认为，有关部门应针对企业客
服AI化现象，通过制定相关管理规范标准，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。

AI客服莫成“拦路虎”
当下，越来越多商家开始采用AI客服，利用智能语音

等技术服务用户，节约人力成本。与此同时，不少用户发
现，一些智能客服并不智能，识别不了问题尤其是个性化问
题。有的商家用上AI客服就没了人工客服，在某电商的投
诉平台上，不少网友投诉称，无论是输入人工客服、人工服
务还是转人工，永远只有一句话，“亲，请详细描述您的问
题。”AI客服反而成了解决问题的“拦路虎”。

针对企业客服AI化现象，有关部门应通过制定相关管
理规范标准，加强对AI客服的监管，避免企业利用AI客服逃

避责任和义务。企业也不能只考虑成本和效率，而应
认识到，只有提高消费体验，才能留住消费者。

据观海新闻、经济日报等
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