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  连日来， 全国多地持续高

温， 催热暑期“清凉经济”， 多

样化消暑体验和消费场景释放夏

日经济活力。

图为 7 月 12 日， 游客在天

津滨海新区方特水上乐园戏水纳

凉 （无人机照片） 新华社 图/文

国家医保局发布《2024年全国医疗保障事业发展统计公报》

我国基本医保参保率巩固在95%
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  国家医保局 14 日发布

《2024 年全国医疗保障事业发

展统计公报》。 公报显示， 我

国基本医疗保险运行安全稳

健。 截至 2024 年底， 全国基

本医疗保险参保 132662.08 万

人， 参保率巩固在 95%。

公报从基本医疗保险运

行、 生育保险制度保障功能、

异地就医服务、 医保基金监管

等方面介绍 2024 年医保事业

发展相关情况。

公报显示， 2024 年全国

基本医疗保险 （含生育保险）

基 金 总 收 入 34913.37 亿 元

（人民币， 下同）， 基金总支出

29764.03 亿元。

关于生育保险制度保障，

公报显示，2024 年全国参加生

育保险 25299.52 万人，比上年

增加 396.38 万人，比上年增长

1.6%。 截至 2024 年底，31 个省

份和新疆生产建设兵团已将辅

助生殖纳入医保。

关于医保基金监管， 公报

显示， 2024 年全国医保系统

共追回医保基金 275 亿元， 其

中通过经办协议处理挽回基金

损失 233.63 亿元， 拒付或追

回资金涉及定点医药机构

28.99 万家。

国家医保局成立以来， 医

保基金累计支出 16.48 万亿

元， 年均增速达 11%。

□ 本报综合报道

“打客服电话就像闯关，

它只会重复说‘好的’， 却办

不了事。” 家住四川成都的王

女士前段时间想解除出租房缴

纳电费关联的手机号， 却因联

系客服太费劲而一拖再拖。

不少消费者发现， 现在想

找到人工客服非常难， 智能客

服经常是“已读乱回”。 智能

客服日益普及， 但消费者未必

“买账”， 该如何破局？

人工客服玩起 “躲猫猫”

“以前打客服还能跟人说

说问题， 现在这些智能客服对

老年人很不友好， 电话里选项

特别多， 搞不懂也找不到活人

帮忙。” 重庆市民康奶奶告诉

记者， 她近期想报修电视， 致

电企业客服， 选项过于繁琐还

找不到人帮忙， 特别无助。

答非所问、 找不到人工客

服……不少消费者反映， 一些

在线和电话智能客服解决不了

问题反而成了常态。

“我就想沟通一个售后问

题。” 北京市民小张给记者看

她在淘宝上与客服长达三四页

的对话， 问题和需求说得很清

楚， 却一直是“您当前的诉求

是什么” 之类的回复， 更接不

通人工客服。

“你有病吗！” 小张气坏

了， 在表达了愤怒情绪后， 人

工客服才出来。

近日， 记者实测了京东、

优酷、 饿了么等 10 余个 APP

发现， 这些APP几乎都未设置

一键转接人工客服的选项。 某

平台上， 记者输入近 10 次

“转人工” 一直未能接通； 有

的客服中心入口设置隐蔽； 有

的客服电话需在强制听半分钟

开场白后， 经多次选择才能进

入人工通道， 一旦按错， 就得

返回重听一遍并重选……

人们苦“找不到人工客

服” 久矣。 不少网友在社交平

台上分享遇到“智障 AI 客服”

的经历， 甚至有网友研究出一

套寻找人工客服的“攻略”

———强调“3·15” “投诉” 等

关键词。

有研究机构预测， 中国智

能客服行业 2027 年市场规模

有望突破 90 亿元。 但与行业

蓬勃发展形成鲜明反差的是，

消费者的满意度却持续走低：

市场监管总局数据显示， 2024

年在电商售后服务领域， “智

能客服” 相关投诉同比增长

56.3%。

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、 回答机

械生硬、 不能准确理解提问的

问题， 位列用户投诉前三； 有

30.98%用户反映， 智能客服无

法照顾到老年人、 残障人士等

群体的需求。

智能 “降本不一定增效”

技术创新为何没能带来服

务体验的提升？

记者调研发现， 多个平台

对商家有回复时长考核要求。

一名小红书商家透露， 平台要

求周会话量大于或等于 200

次、 日订单量大于 200 单的商

家， 在早 9 点到晚 11 点期间，

3 分钟内回复率需大于 80%，

否则将进行扣除积分等惩罚。

考核严格， 不少商家不得

不将目光投向智能客服。 在抖

音电商平台售卖宠物用品的商

户小朱给记者算了一笔账： 雇

佣一名客服， 每月工资约

4000 元， 而有的智能客服每

月只需不到 300 元。

记者随机下载一款智能客

服软件发现， 其可接入千牛、

拼多多等平台， 软件月收费从

258 元到 768 元不等。 一名业

内人士给记者举例： 某连锁干

洗店使用智能客服后， 人工客

服从 40 人减至 3 人， 节约了

大量人力成本。

商家扎堆“上马” 智能客

服， 但与此同时， 不少智能客

服软件并不“智能”。

记者采访了解到， 目前，

中小企业一般通过大公司的

AI 大模型接口， 搭建自己的

智能客服体系， 或直接购买第

三方产品， 技术服务效能参差

不齐。

近日， 记者测试了多款目

前市面上的智能客服产品， 不

少智能客服只会固定的“车轱

辘” 话来回说。 “有的智能客

服以字节为单位计费， 平均一

轮对话需要 0.1 至 0.2 元。” 出

于节约成本的考量， 小商家往

往会选择价格更加低廉但能力

较弱的智能客服。

广西天能人工智能应用技

术服务有限公司联合创始人张

裕强表示， 当前 AI 算法尚不

成熟， 而且很多企业仅向智能

客服开放部分权限， 多数仅限

于回复信息。

“消费者联络客服往往是

一种宣泄式的交流， 而智能客

服机械式回复， 可能激化矛

盾。” 信华信技术股份有限公

司研究院院长孙伟宏说， 尤其是

老年人和特殊群体， 对人工客服

的需求度非常高。

“一项技术从出现到成熟，

需要一个磨合和发展的过程。”

孙伟宏表示。

让 AI与人工更好互补

“技术创新不能以降低服务

质量， 甚至变相回避提供服务为

代价。” 北京大学电子商务法研

究中心主任薛军表示， 消费者权

益保护法规定， 消费者享有知悉

其购买、 使用的商品或接受的服

务的真实情况的权利； 人工客服

“躲猫猫” 等现象， 侵犯了消费

者的知情权、 选择权、 求偿权等

多方面权益。

“人工智能发展是大势所

趋， 智能客服与人工客服不该是

‘非此即彼’ 的选择题， 而应互

为辅助和补充。” 辽宁省重点新

型智库政府治理研究中心特聘专

家平健表示， 购物咨询、 酒店机

票订购、 预约挂号等需要快速处

理、 答案简单且大量重复咨询的

领域， 智能客服效率更高； 但遇

到复杂问题场景， 如心理疏导、

售后纠纷等服务， 更适合人工。

弥合技术创新与服务质量之

间的温差， 各地在积极探索。 近

期 ， 辽 宁 省 沈 阳 市 推 出

DeepSeek 大模型接入的首批政

务应用， 市民拨打 12345 热线

后， 机器人可智能分拣工单， 仅

需 10 秒就能将诉求分派到对应

办件单位。

“热线仍由人工提供服务，

在医保政策等方面提供机器人解

答服务， 市民可自行选择。” 沈

阳市营商局副局长李犁介绍说，

AI 与人工互补推动政务服务效

率提升。

“较理想的模式是‘人机协

同’。 AI 先解决 80%的标准化问

题， 剩下 20%转人工， 既省成本

又不降低服务体验。” 平健说。

“企业应充分调研用户需

求， 持续强化智能客服个性化服

务的适配能力。” 重庆大学新闻

学院副院长曾润喜建议， 针对老

年人和特殊群体可设置一键人工

或绿色通道。

张裕强认为， 企业在严守安

全底线的基础上， 可适度拓宽智

能客服的权限边界， 积极促进形

成服务效能提升和大众感受良好

的双赢局面。

广西消费者权益保护委员会

秘书长唐楚尧表示， 消费者面对

智能客服问题时， 可留心保存通

话录音、对话记录等证据；若与平

台沟通无果，可拨打12315热线等

方式投诉。

找人工客服，为啥这么难

□ 据新华社“新华视点” 报道

  中国人民银行 14 日发布

金融统计数据显示， 上半年我

国人民币贷款增加 12.92 万亿

元， 其中企（事） 业单位贷款

增加 11.57 万亿元。

数据显示， 6 月末， 我国

人民币贷款余额 268.56 万亿

元， 同比增长 7.1%。 上半年，

我国住户贷款增加 1.17 万亿

元； 企 （事） 业单位贷款增加

11.57 万亿元， 其中中长期贷

款增加 7.17 万亿元。

在货币供应方面， 6 月

末， 我国广义货币 （M2） 余

额 330.29 万亿元， 同比增长

8.3%； 狭义货币（M1） 余额

113.95 万 亿 元 ， 同 比 增 长

4.6%；流通中货币（M0）余额

13.18 万亿元，同比增长 12%。

另外， 上半年我国人民币

存款增加 17.94 万亿元。 其

中， 住户存款增加 10.77 万亿

元。

同日发布的社会融资数据

显示， 上半年我国社会融资规

模增量累计为 22.83 万亿元，

比上年同期多 4.74 万亿元。 6

月末社会融资规模存量为

430.22 万 亿 元 ， 同 比 增 长

8.9%。

上半年我国人民币贷款
增加12.92万亿元
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□ 本报综合报道


