
随着 AI 客服被企业

大量使用， 人工客服变得

越来越难以接通， 甚至不

提供人工客服， 这是否侵

犯到消费者权益？

对此， 北京天驰君泰

律师事务所高级合伙人董

媛媛律师表示， 对于上述

问题目前我国法律法规并

无明确规定。 但是 《电子

商务法 》 第 59 条规定 ：

“电子商务经营者应当建

立便捷、 有效的投诉、 举

报机制， 公开投诉、 举报

方式等信息， 及时受理并

处理投诉、 举报。” 根据

本条规定的内涵， 如果电

子商务经营者对人工客服

的接通设置重重阻碍甚至

不提供人工客服， 那么很

可能被认为是没有为消费

者提供便捷 、 有效的投

诉、 举报机制， 没有及时

受理并处理投诉、 举报。

因此， 虽然法律尚无明确

规定， 但不提供有效人工

客服的行为， 存在侵犯消

费者合法权益的可能性。

董媛媛律师表示， 想

要平衡客服成本和保护消

费者权益 ， 企业需要在

AI 客服与人工客服的使

用之间进行有效平衡。 对于消费者提

出的常规性提问或要求， 可以利用关

键词触发技术， 令 AI 客服给出解答

或指引， 从而节省企业客服成本。 但

是， 企业也要给消费者提供通畅、 便

捷的连通人工客服的通道， 对于消费

者寻求人工客服的需求做出及时响

应。 企业不应对消费者连通人工客服

设置阻碍， 不应设置繁琐的流程， 最

好设立 “一键转接 ” 人工客服的方

式， 以及时有效地响应消费者需求。

北京市隆安律师事务所杨子洋律

师建议， 在现有技术尚不足以满足大

多数消费者问答需求的情况下， 企业

不要盲目跟风推崇并大比例使用 AI

客服， 否则反而会被消费者视为 “华

而不实”。 若 AI 客服能够囊括并解决

绝大部分问题， 才可能满足消费者的

咨询需求。 否则， 作为消费者而言，

会有一种 “二次伤害” 的购物体验。

业内人士提醒， AI 客服是数字

化时代的重要产物之一， 其发展潜力

巨大， 但也存在不少问题。 企业拥抱

人工智能技术没有一劳永逸， 不能只

考虑成本和效率， 更不能忽略消费者

的实际需求和感受。 只有通过不断创

新和优化， 加强对 AI 客服的监管和

管理， 同时保证人工客服数量和服务

质量 ， 才能更好地发挥其作用和价

值 ， 真正实现智能化和人性化的结

合 ， 为消费者和企业带来更多的便

利。 如此， AI 客服方能让消费者和

企业都受益。
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“对不起， 您这个

问题太深奥啦！” “我

没有听清， 您可以再说

一遍吗？” 在每一个 AI

客服 “莫得感情” 的冰

冷回复下， 几乎没有人

能笑着走出……近日 ，

在 “双十一 ” 售后潮

中， 不少网友吐槽在各

大购物平台咨询售后问

题时， 遇见了大量 “听

不懂人话” 的 AI 客服，

“鸡同鸭讲” “答非所

问” “原地绕弯” ……

浪费了时间又无法解决

问题的消费者们纷纷抓

狂： 这到底是 “智能 ”

还是 “智障”？

在投诉平台上， AI 客服和客服机

器人等相关投诉有近 10 万条， 其中大

多反映“人工客服不理人” “机器人冒

充人工” “无法沟通， 糊弄人” 等问

题。

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

等在内的客服电话， 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。 可以想象，

这样的沟通场景， 不仅让消费者得不到

及时有效的帮助， 反而使 AI 客服成了

消费者行使售后权益的“拦路虎”。

值得注意的是， 虽然目前 AI 客服

给消费者带来的体验似乎并不怎么美

好， 但 AI 客服的发展势头却是正在

“横扫” 各行各业。 据 《2023 中国智能

客服市场报告》 显示， 中国智能客服行

业以智能客服软件为主导， 约占市场份

额的 80%。 2022 年， 中国智能客服市

场规模达到 66.8 亿元。 预计到 2027

年， 市场规模有望增长至 181.3 亿元。

在智能客服市场不断扩大的另一端， 是

正在逐渐“消失” 的人工客服。 据中国

银行业协会发布的 《2021 年中国银行

业服务报告》 显示， 截至 2021 年末，

银行客服中心从业人员为 5.02 万人，

这是近几年来客服人数的首次下降。 而

在今年 3 月发布的 《2022 年中国银行

业服务报告》 中， 银行业金融机构客服

从业人员再次下降到了 4.38 万人。

中国互联网协会法工委副秘书长胡

钢认为， 智能客服能做到 7×24 小时随

时工作， 大幅降低了人工成本， 对经营

者来说是有利的， 但对消费者来说， 可

能就会存在售后服务质量不达标的情

况。 此外， 《2023 中国智能客服市场

报告》 也提到， 现阶段智能客服问题解

决程度有限， 受认可度略低于人工客

服， 距离真正智能尚存在较大差距， 回

答千篇一律、 循环重复操作主要痛点。

在当今数字化时代， 企业引入各类

数字技术有助于降本增效。 而售后作为

消费体验的重要一环， 将 AI 客服为代

表的数字技术引入， 也是企业发展所

需。 面对 AI 客服所暴露出的问题， 企

业不仅需要加大投入， 对智能客服的

“知识库” 不断升级扩容， 以满足更多

使用场景， 同时还需要保留“基本项”，

让人工客服不“失联”， 为消费者的问

题反馈与解决兜底。

正在逐渐 “消失” 的人工客服

AI客服被吐槽“鸡同鸭讲、浪费时间”
业内人士：AI客服或成为消费者行使售后权益的“拦路虎”
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11 月 21 日， 一位网友在某平台咨

询售后问题时差点被“逼疯”。 客服称

自己是“人工” 的， 但在该网友多次告

知自己订单的手机号没有用了， 希望换

个手机号联络她时， 客服却一直道歉让

她“消消气”， 并反复称稍后将通过手

机号联络她。 然而， 这个手机号正是该

网友强调的没有继续使用的手机号。 重

复绕圈之下， 被耗尽耐心的网友怒道：

“现在都是 AI 在回答问题吗？”

和这位网友感同身受的人不在少

数， “大部分 AI 客服不仅没有提高效

率， 反而让用户的体验感更差。” 近日，

另一位网友在社交平台上发文吐槽 AI

客服说的话等于废话， 解决不了实际问

题， 完全是无效沟通。 还同样“受伤”

的网友直言： “望广大商家周知， AI

客服， 除了能更快激怒消费者之外， 没

有其他任何作用。”

“世界上最遥远的距离， 不是快递

走了 10 天还没到， 而是打了十几通电

话， 却接不通一个人工客服。” 让消费

者备受折磨的不只是空有礼貌、 没有能

力的 AI 客服， 还有迟迟无法转到的人

工客服。 有网友发文吐槽， “以前是按

一个键就找到人工了， 现在是要先听

‘人工智障’ 念一篇八百字小作文。”

随着各平台人工客服转接难度越来

越大， 还有不少网友开始分享自己探索

出的成功接通人工客服的攻略。 这些方

法有的是介绍一些常规流程， 有的则是

试图用“魔法打败魔法”。 例如无论 AI

客服说什么， 用户始终复读机式地不断

重复“人工客服” “投诉” 等， 或者发

送“我要爆炸了” 等情绪性话语来触发

关键词“激” 出人工客服。 当然， 也不

免有网友吐槽， “APP 找人工客服，

都得上网找攻略。”

15 日， 记者在某运动品牌线上旗

舰店， 将一件摇粒绒外套链接发给客

服， 并询问“北京能否穿这件过冬”

“黑色是否掉色” “衣服是否会起球”

“这款什么材质” 等问题， 对方均以 AI

客服作答， 且回答还较为精准。 但当询

问“为什么看起来很薄” 时， 对方则从

AI 转成了人工来回答。 询问其人工客

服工作时间， 对方表示“9:00-24:00 都

是人工客服”， 但当询问为何人工客服

工作时间内也用 AI 回复， 对方则表示

“不清楚”。 此外， 记者还咨询了某羽绒

服专卖店， 询问其一款羽绒服外套上的

“字母是否是英文” “有什么含义” 时，

对方 AI 客服却回答“这款是三重锁温

更保暖， 防水防污防油防风， 炽热保暖

抵御寒冷的不错选择”。

此外， 一些社交平台想要联系上人

工客服也是难上加难。 北京的木女士

称， 她在某社交平台有问题想咨询客

服， 先是对话在线客服， 发送问题后

AI 客服回复了 14 条内容， “有关于会

员、 账号异常、 抽奖等各种相关内容回

答， 但没一条能解决我的问题， 在线人

工客服完全联系不上。” 木女士后来又

打客服电话， 也是 AI 接听， 同样的 14

条内容语音播报来回“套娃”， “我一

看人工的预约回访都排到第二天下午

了， 最后只能放弃咨询。” 木女士这来

来回回浪费了一小时最后也没联系到人

工。

“APP找人工客服， 都得上网找攻略”
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