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更低廉的运营成本，
更有效的号码呼入，更高
效的信息整理，AI电话
机器人未来似乎有着很
大的商业空间。但值得
深思的是，不知疲倦地批
量呼入，工作时全程录
音，这是否侵犯个人信息
也同样引人担忧。江苏
联盛（无锡）律师事务所
合伙人张虎律师告诉记
者，目前暂无法律明确禁
止，但在录音时应该经过
客户同意，否则可能涉及
侵害客户的隐私或秘密
等。

为了不再接到商家
打来的促销电话，记者
发现在各个平台上，网

友会分享自己找到的应
对办法，其中被多人验
证有效的方式，就是去
商铺退订或注销会员。
只是一家一家地操作，
过程非常繁琐。也有人
发现，联系网购平台的
客服，提供自己的电话
号码，就能一次性退订
所有商家店铺。或者下
载电话防骚扰软件，将
多人标记为推销的手机
号而拒接。除此之外，
网友们还总结出了一些

“另类”的办法，例如使
用家中的 AI 智能盒子
自动接听电话，“用魔法
打败魔法。”
（晚报记者 吴雨琪 璎珞）

随着AI技术的不断发
展，名为“AI电话机器人”的
工具这两年被商家用于电话
销售，筛选目标客户。每天
可拨出上千个电话，声音甜
美或富有磁性，会按照话术
和客户沟通……“尤其是商
家会针对客户年龄、性别来
调整。”淘宝店主陶达达，主
要经营男装生意，他告诉记
者，自己店铺从前期促销到
后期服务用的都是AI电话
机器人，主要是便捷有效。
店铺的消费者大多是男性，
AI就选择女性声音，温柔甜
美，听到这个声音一般都不
会立刻挂掉电话。

记者联系到一家为不少
大牌美妆天猫店铺服务的智
能语音公司。对方告诉记
者，目前电商品牌想要与用
户沟通、促销，有4种最主要
的方式：短信、包裹卡（在包
裹中附上卡片，引导消费者
扫码添加企业微信，或告知
其他店铺活动）、人工电话、
AI电话。“AI电话触达量大、
转化率高，成本比短信和包
裹卡要高，但是比人工要低
很多。”对方给记者提供了一
个数据：70%，这是AI电话
的接通率，也就是所谓的“触

达量”,“我们会提供一线二
线城市的虚拟手机号，这样
比以前推销用的固话或者
400开头的号码的接通率高
很多，能避开很多用户手机
的电话拦截功能。”为何会接
起这些电话？记者随机采访
中发现，大家的理由都差不
多：万一是家里有事，万一是
工作联系，万一是快递外卖，

“谁能想到来自上海、杭州这
些城市的私人电话是电商促
销呢？”

记者又以客户身份咨询
了另外一家提供智能语音服
务的公司，对方算了一笔账：
AI一般一天呼出的电话在
1000-1200通，一通电话4
毛，时长不限，1万通电话
的总价差不多在 4000
元左右，销售话术、真
人配音、分类客户群
体等服务都是免费
的。无锡一家淘
宝店主告诉记者，
自己店里雇了两
名专职客服，除
了回复平台留
言外，还负责给
老顾客打促销电
话，“如果一整天光
打电话不干其他事，差

不多能打100-150通，无锡
的客服行业平均工资差不多
在7000-8000元一个月。”
按照这个价格计算，人工电
话的成本差不多是AI电话
的4倍，更不用说场地等额
外支出了。
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网友选择“用魔法打败魔法”

“你是机器人吗？”“您误会了，我是来提醒
您……”“你是机器人吗？”“对的，被您听出来
了，我是AI语音客服。”“你是机器人吗？”“嘟
……”

热闹的双11来了，让人意外的是，卖爆、断
货、退单等“关键词”迟迟未现身，AI机器人客服
与一个网友的对话却上了热搜。不难发现，以
前双11都是短信轰炸，今年全改电话促销了，
可电话那头到底是真人还是机器人？网友直
呼：傻傻分不清。

当双当双1111遇到遇到““机器人机器人””

促销电话那头的促销电话那头的““他他””
很耐心但不懂我很耐心但不懂我

过去几年，每到双11营
销短信的“狂轰滥炸”，让人
头疼不已。在工信部明令禁
止后，不胜其烦的短信问题
才得到一定程度的缓解。今
年双 11，商家又出了新花
样。不少网友反映自己密集
接到网店的营销电话，提醒
他们双11活动已经开始了，
这些来电大多显示为私人号
码。肖肖手机里的“最近通
话”，从7日至今，每天都有3
到6个电话，“都是商家来电，
提醒马上有活动，我一开始

还耐心问问，接了几次后发现
电话那头的客服，都是千篇一
律的音调和语气，原来是AI
机器人。”与肖肖有着相同经
历的人，不在少数，记者随机
采访了多位80、90后购物者，
有70%的人表示，接到了促销
电话，并不知道原来是AI机
器人。有网友甚至发朋友圈
和微博询问：“接到一个品牌
电话，是AI机器人吗？声音
也太好听了。”

白领小媛告诉记者，从
10 月 20 日到 11 月 8 日期

间，差不多接了20个电商电
话，其中大多是美妆护肤品
类的官方旗舰店客服，还接
到过母婴类的，“最多的时候
一天接了四五个。”小媛表
示，她最开始都没有意识到
对方是机器人，自己对店铺
活动不熟悉，问了很多问
题，还在心里夸赞对方特别
耐心。直到后来，她在网上
看到大家发的帖子，联想起
客服在回答问题时的些许
延迟，这才恍然大悟，原来自
己一直在和机器人对话。

不过，再好听的声
音，不分场合、不分频次
地呼叫，也会让人招架不
住。和营销短信一样，为
了提升宣传效果，一些商
家在使用AI电话中也采
取了“轰炸战术”。秦先
生从事公关工作，淘宝上
买道具、买产品、买礼物
等必不可少，他便成为

“AI促销”的对象，“一天
内就接到了5个商铺店
家的广告电话，同一时间
还收到了 7 条促销短
信。”

短信可以退订，想要
屏蔽这些电话的流程却
复杂得多。“都说了我们
家狗去世了，对方还自顾
自地介绍狗粮有多优
惠。”有网友生气地投诉
了某宠物用品旗舰店。

“AI电话机器人怎么都
不会生气，不会和客户起
冲突”，这是智能语音服
务商宣传的卖点之一，但

同时，这也成为很多消费
者反感AI电话的地方：
它们基本感知不到客户
的情绪——不少消费者
在电话这头明确表示不
需要、不会买，电话那头
的机器人依旧在不紧不
慢地推销着自家的产
品。都说科技“以人为
本”，可如今怎么看来都
像是“以企业为本”——
曾经只是售后要一遍遍

“转人工”，现在连电话接
进、打出都不用真人出面
了，可谓从营销到售后全
程不见人。

沟通中“人”的消失，
导致了部分消费者觉得
自己“不被尊重”。网友
@Hi_ZYR 说：“让我像
傻子一样跟机器人对
话。”网友@白萝卜哈哈
哈说则表示：“我和快递
电话的AI机器人重复了
5分钟我要转人工，才得
以和人工客服说上话。”

难分真假

“原来我一直在和机器人对话”
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机器人基本感知不到客户情绪


