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和人对话难 转人工更难

智能客服如同“鸡同鸭讲”
近年来，智能客服越来越广泛地应用在电商平台、

金融、物流、教育、医疗等行业。与此同时，智能客服沟
通不畅、答非所问、转接人工客服难等问题，也饱受消费
者诟病。为什么宣称“高科技”的智能客服，消费者实际
用起来却感到“连人话都听不懂”？在企业降本增效的
同时，未来智能客服该如何优化，才能让消费者有良好
的体验？

智能客服常现“鸡同鸭讲”

李女士在一家线上旅游平台预订了去海南旅行的套
餐。就在出行前几天，她发现当地即将有台风过境。因为
担心行程会受影响，她赶紧联系平台客服询问相关情况，手
机另一端是智能客服在回复。

“我预订了去海南的旅行套餐，天气预报说会来台风，
我的行程会不会受影响啊？”

“亲，我们平台提供了很多热门旅游目的地的攻略，您
可以先看看哦！”

“我不要攻略，我马上要出发了，海南要有台风，你们有
没有调整方案或者退款政策？”

“您可以在订单详情里查看一些基本的行程信息。”
……
这一番“驴唇不对马嘴”的沟通后，李女士觉得智能客

服解决不了自己的问题，于是想转到人工客服。没想到，转
接更是难上加难。

李女士输入“转人工”后，对方回复：“请您先输入订单
编号、个人身份信息验证，再详细描述您的问题。”李女士按
照要求填好信息后，对方又回复：“请先选择问题类型，以便
客服更好地为您服务。”随后李女士陷入了无尽的预设问题
循环……历时十多分钟，页面上终于出现了“正在转接人工
客服”的提示，结果等了几分钟后，对方一句“很抱歉，当前
人工客服繁忙，请您耐心等待，预计等待时间30分钟以上”，
让李女士瞬间感到崩溃。

李女士无奈只能继续等待，期间多次询问进度，但客服
每次都回复“请耐心等待”，没有任何实质性的解决方案。
最终，她错过了调整行程或协商退款的时效，有了一次很不
愉快的旅行体验。

“人工客服难找，‘假人’客服却天天见！”李女士说，近
段时间她每天都会接到十几个“智能客服”打来的电话，“一
接通，就是很正常的人声，有时就是告诉你要发一个优惠
券，随后还会给你发短信，再让你确认，这有什么必要呢？
打来的电话号码有时是虚拟号、有时是座机号，不接吧又怕
错过工作电话，简直成了骚扰了。”

对智能客服，刘先生也有着同样的不满，因为他80多岁
的老母亲也经常接到这样的电话。有一次老人和对方通话
了半天，却觉得越来越听不懂，就让刘先生帮忙接听。刘先
生接过电话后，发现对方又是熟悉的“假人”客服，立即挂断
了电话。“这里面都是机器人！”刘先生向母亲解释道。“啊？
不可能！是个女的在说话，声音还挺甜的，像是个年纪不大
的小姑娘！”老人说什么都不相信。

“连我们年轻人都真假难辨，更甭说老人了。这要是诈
骗电话，那不更麻烦了！”刘先生认为，因为老人反应慢、不
熟悉新事物，智能客服系统对老年人尤其不友好。“现在老
人网购也比较多，想要找客服处理售后问题，更是摸不到门
儿。”刘先生表示，老人眼神不好，本来找客服入口就费劲，
智能客服再发一堆推销信息，老人读一遍就得半天时间。
等到老人输入自己的问题后，“客服”经常“乱回”，费了半天
劲，啥事儿也解决不了。“老人就适合直接找人工客服说事
儿，可有的平台连转人工客服的按键都没有，要不然就藏得
特别隐蔽，老人根本不可能找到。”

根据艾媒咨询2024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，无法解决个性化问题、回
答生硬机械、不能准确理解提问，是智能客服最让人难以接
受的三大缺点；还有30.98%的用户反映当前智能客服无法
顾及老年人、残障人士等群体。

智能客服需要科技支撑

智能客服大面积应用是无法改变的趋
势。据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，2023年中国智能客服整体市场规模为
39.4亿，预计到2027年将达到90.7亿，2022年-
2027年复合增长率将达到22.6%。

一位电商从业者告诉记者：“对于电商来
说，很大的一个特征，是一年之内会分为平峰
期和大促期。大促期间，海量的咨询蜂拥而至
时，仅靠人工客服不可能及时处理这么大的咨
询量。现在平台对商家都有考核要求，一般1
分钟内没有回复顾客，商家就要被扣分的。所
以，很多商家都选择先用智能客服进行回复，
在智能无法解决问题时，才选择转接人工客
服。”

“现在人工客服不好招人。人工客服每天
的工作时间长，而且会面对大量投诉，甚至还
要面对顾客的谩骂和无理要求，时间一长很难
做到毫无情绪；加上客服人员的工资待遇一
般，所以流动率也比较高。”这位电商从业者进
一步解释说。

“使用智能客服可以为企业降低人力成
本，降本增效。”北京果然智汇科技有限公司
CEO郑俊成表示，“以电商平台为例，商家每天
要面对大量重复性、流程化的问题，这里有个

‘二八定律’——即大概有80%的用户，咨询的

问题集中在 20%的问题上。一名人工客服每
天回复同一问题可能会达到几十遍甚至上百
遍，相当枯燥。最顶尖的金牌客服，一天最多
也只能接待200多位客户。而使用智能客服，
可以对这些问题快速高效地响应，如果客服系
统的‘并发’能力强，就可以同时回复多位顾
客，一天的回复量也没有上限，还能7×24小时
在线，这些都是人工客服做不到的。”郑俊成
说。

中国传媒大学信息与通信工程学院人工
智能系副主任苗方介绍，近几年基于大模型的
智能客服系统，背后依靠的是自然语言处理技
术，具有语义理解、意图识别、上下文理解等深
度学习能力。“在智能客服系统建立初期，需要
向模型‘投喂’包含用户问题和对应解答的‘语
料库’，让智能客服不断‘学习’不同场景下用
户的提问偏好，从而形成‘知识库’。在具体使
用过程中，用户提出问题后，智能客服在后台
的‘知识库’里马上调取相应的答案，缩短问题
与解答之间的路径，这就大大提高了客服回复
的效率。”苗方进一步解释道。

“智能客服系统的成本投入，包括基础系
统费用和后期场景搭建、训练费用。如果是规
模较小的商家，每年可能花两三万元就可以
了，比雇几个人工客服要节省得多。”郑俊成
说。

智能客服也要考虑人文关怀

智能客服虽然具有人工客服无法比拟的
优势，但从消费者目前实际的使用体验来看，
智能客服却显得并没有那么智能。苗方解释
道，这种现象一方面是因为目前大模型技术还
不完全成熟，具有不稳定性等固有的缺陷，有
些系统也在不断优化迭代；另一方面，智能客
服本身是没有思考能力的，投喂给它的“语料
库”的全面性、准确性和专业性，也难以得到保
证。

“人的语义本身也具有一定的模糊性，在
实际的对话场景中，用户的问题千奇百怪，问
题背后的诉求也可能不尽相同，甚至有些用户
就没有说清自己的诉求是什么。这对智能客
服来说，就很难判断用户的真实意图，无法了
解用户的情绪。人工客服会根据你的表述进
行一步步有效追问，直至定位到你准确的诉
求。从这点上来看，智能客服目前是不能够取
代人工客服的。”苗方说。

苗方介绍说，从纯技术手段来说，目前可
以继续引入先进的辅助技术，例如“智能体”技
术，让智能客服能够“像人一样思考”。“目前智

能客服的这种对话大模型，是一种‘你问我答’
的被动状态。而引入类似‘智能体’技术，则可
以为其增加外部的知识库，让大模型在回答问
题时，可以检索外部知识，实现信息或知识的
全面串联。例如旅游平台的客服，引入‘智能
体’技术后，就可以调取火车票、机票系统或酒
店系统，帮你查询相应的信息，从而深度解决
用户的问题，也能更好地‘听懂人话’。”苗方解
释道。

互联网产业时评人张书乐则表示，技术的
使用不能失去人文关怀。企业使用智能客服，
虽然能降本增效，但这不能成为企业回避售后
问题的借口，也不能牺牲消费者的消费体验。

“人工客服也有着智能客服不可替代的作用，
尤其是对老年人、残疾人等特殊群体来说，人
工客服显然更加便捷。未来，企业在使用客服
系统时，应该合理分配智能客服和人工客服的
占比，‘一键转人工服务’等选项也必不可少，
让客服系统能真正成为为消费者服务而不是
添堵的工具。”张书乐说。
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