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智能客服“听不懂人话”?
消费者很“闹心”

智能客服成为许多人消
费维权要闯的“第一道关”。
不少人在与智能客服“‘智斗’
三百回合”之后，问题仍得不
到有效解决时，常说的一句话
是：“它听不懂人话。”

当前，智能客服广泛应用
于各类场景，给人们带来不少
便利的同时，也常出现读不懂
关键词、回答呆板、答非所问
等不够智能的现象，给消费者
添了不少堵。有网友表示，
“有时智能客服就是在挑战人
的血压。”

“十四五”规划提出，加快
数字社会建设步伐，适应数字
技术全面融入社会交往和日
常生活新趋势，构筑全民畅享
的数字生活。智能客服作为
重要一环，服务升级势在必
行。

人工客服
和“一键转接”需到位

当前，智能客服在个性化、人性化方
面仍有不小差距，这是一个逐渐完善的
过程。

数据显示，智能客服市场发展前景
可观。据36氪研究院去年11月发布的
《2020年中国智能客服行业研究报告》
估算，客服基础软件的市场规模在100
亿元左右，且毛利较小。未来，随着人工
智能技术的演进与加速赋能，智能客服
行业有望迎来300亿-600亿元的市场
增量。

疫情之下，“智能客服”企业加速增
长。企查查数据显示，我国共有“智能客
服”相关在业存续企业776家，2018年、
2019年和2020年分别注册相关企业76
家、86家和182家，去年明显增长。截
至今年5月底，智能客服企业共注册38
家，同比减少21%，吊销13家。

唐德权认为，智能客服的“知识库”
需要不断升级“扩容”。其中，包括多轮
对话场景知识库、业务技能知识库、QA
问答知识库、NLP(自然语言处理)自定义
知识库、通用行业知识库、个性化闲聊知
识库的不断完善等。而且，智能客服的
发展也需要商家参与共建。

江苏省消保委建议，智能客服与人
工客服并非互相取代的关系。人工客服
不能缺位，应通过人机协同更好地回应
消费者诉求。

作为消费者，张航希望，智能客服能
够更智能，但不能成为唯一选择。针对
某些特殊领域、特殊群体，建议开启人工
客服“一键转接”功能。比如在金融消费
领域，建议与资金安全等密切相关的业
务能够设置人工服务“一键转接”或者

“一键冻结”功能，保障消费者财产安全；
以及为“银发一族”开设专门服务通道。

此外，江苏省消保委还建议，对于一
些企业刻意隐藏客服通道、投诉热线，取
消人工客服以及故意设定“坐席忙”“排
长队”假象等问题，及时予以纠正并予以
披露。让消费者充分享受客服智能化带
来的便利，促进消费升级。

（中青）

逃不出“机械问答”的怪圈

智能客服不“智能”成为行业
面临的共同痛点，智能客服“不走
心”到底卡在哪一环？

智能客服的发展受制于底层
技术的发展。上海一位智能客服
系统的研发设计者告诉记者，智
能客服中的关键技术还是“人工
智能”。例如，智能客服的“语义
解析”工作属于自然语言处理
(NLP)，而这正是目前人工智能领
域最为困难、最具挑战的问题之
一。

专注于智能客服领域的北京
璞华逻博特信息技术有限公司创
始人兼CEO唐德权也关注到了智
能客服底层技术不够成熟的问
题，同时也关注到智能客服“知识
库”不够完善导致智能客服与消
费者多元的语言类型匹配程度很
低甚至无法匹配的现象。

当前，智能客服的服务模式

一般包括两种：一种是SaaS模式，
即智能客服企业主要通过给用户
开设智能客服账户账号提供服
务，这类智能客服的知识库更多
是针对某一垂直行业，客服的定
制化程度相对不高，1个账号一年
收费在几百元到上万元不等，这
类服务中小企业采购得较多。

另一种是定制化模式，智能
客服企业可以根据服务购买者的
业务需求进行灵活开发，能够更
精准、更个性化地解决问题，服务
价格在几十万元到上百万元之
间，这类服务主要面向一些大型
企业。

智能客服的引入明显为企业
降低了人力成本。在招聘网站
上，一个电商客服的薪资一般在
3000-8000元/月。上海一家智
能客服服务销售人员告诉记者，
不少用户会选择直接开设智能机

器人账户，一个账户就是一个客
服，人工客服一个月的薪资就能
买智能客服一年的使用权限，并
且，智能客服还可以24小时在线
解答问题。

该销售人员表示，如果想要
提升智能客服解决问题的能力，
需另付专门的训练服务费，不断
完善相关领域的知识库以及对机
器人的语义理解进行“纠偏”，训
练服务费是根据不同项目差异化
定价的，价格较高的，一年约5-10
万元。他说，“我一直不敢报价，
价高了，可能把客户吓跑了；报低
了，到时收费与报价不同，容易产
生纠纷。”一些企业并没有选择购
买后续服务。

江苏省消保委也指出，除了
技术因素，一些企业过于重视智
能化、低成本，忽视了便利化和消
费者的满意度。

底层技术不成熟 后续“训练”难跟上

偶尔网购的 90后女孩张航
(化名)的经验是“遇事直接找人工
客服”，但还是逃不出智能客服

“机械式”问答的怪圈。
今年1月，张航通过一个购票

App申请邮寄机票行程单，1个月
过去了也没收到快递，她拨通了
快递公司电话：“我要找人工客
服。”智能客服让她输入快递单号
后再次询问：“您是要办理什么业
务呢？”在随后的3分钟里，两者之
间的对话就成了“找人工——输
单号——办理何种业务”的多次
循环。

“它根本听不懂我在说什
么。”张航放弃了与智能客服周
旋，直接通过购票平台开具了
电子发票。过了一段时间，快
递公司告诉张航：“你的快递丢

了。”张航便通过购票平台退快
递费，首先接待她的又是智能
客服。

张航输入：“人工。”智能客服
回复：“您好，为了更快地解决您
的问题，请简要描述一下您的问
题……”

张航接着又输入了：“退款。”
智能客服：“小尤没能理解您的问
题……”经过多次“交锋”，张航终
于找到了人工客服。

张航的遭遇并非个例。前阵
子，肖啸(化名)的电话卡扣费出了
问题，他联系了运营商，便开启了
和智能客服的“纠缠”，当转到人
工客服时，总遇到“人工客服坐席
忙”，等了半个小时左右才接通人
工客服。他说：“这已经不是某个
企业、某个行业、某个地方的问

题。”
不久前，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，在参与调
查的消费者中，52.9%的消费者遇
到过客服沟通障碍问题。遇到过
上述问题的人中有71.2%的消费
者称遇到机器人“答非所问”、不
智能的问题，23.6%的消费者表示
无法找到人工客服或遭遇人工客
服踢皮球现象，反映投诉无门或
问题得不到解决的消费者占比
5.2%。

事实上，“不走心”的智能客
服还让本就不太会使用智能设备
的老年人维权更是难上加难，在
江苏省消保委此次调查的48个平
台中，仅4个平台设置了老年专
线。


