
漫长等待和反复拉扯“劝退”客户

AI客服：请问您目前遇
到了什么问题？您请说。

用户：人工服务。
AI 客服：不好意思，为

了更好地解决您的问题，您
可以简单说一下您遇到的
问题。

用户：转人工。
AI 客服：您好，这边没

听到您的声音，您可以简单
说一下您遇到的问题……

这样的一组对话，您是
否也经历过？

当想咨询的内容不在

AI客服列出的常规选项中，
用户往往会寄希望于转接
人工服务，但这时，AI客服
似乎更像一面“会说话的围
墙”，挡住了用户与平台有
效沟通的渠道。在漫长等
待和反复拉扯后，很多用户
被折腾得心力交瘁。

消费者马女士就有好
几次被AI客服“劝退”的经
历，让她印象最深的一次是
办理简单的宽带过户业
务。“我打了一家运营商的
客服电话后，AI客服说的那

些选项没有跟我反映的问
题相关的，只能申请转接人
工。毫不夸张地说，前前后
后人工转接了4次才接通。
其实AI客服的很多功能在
App上都能自主操作，消费
者特意打电话就是为了解
决那些AI客服解决不了的、
希望人工处理的事。现在
的AI客服不仅没帮上忙，原
本想省时间解决问题，结果
却更费劲了。”马女士说。
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福先生说，他们的产品
是“自研模型+DeepSeek”，
商家只需提供店铺信息和
商品信息，就能完成AI客
服系统的搭建。

李先生则表示，一些基
础版的AI客服系统产品只
能应对简单的咨询，回复用
户时容易产生“模板”感；而
AI回复的核心依据是预设
知识库，要想让AI客服的

“智商”高起来、表现得更为
人性化，需要在丰富和“投
喂”知识库上花费额外成
本。

记者在实测中发现，一
些平台的AI客服能相对精
准地识别用户需求，也能快
速便捷地接入人工客服。
产业观察师、IT行业专家丁
少将分析认为，当前一些企
业和技术服务商在价值导
向上的偏差以及技术上的
欠缺，让AI客服的服务“失
语”成为普遍现象。

丁少将表示，现在很多
企业过度追求降本增效，将
客服部门定义为成本部
门。另外，技术投入也不
足，早期的规则引擎和简单
的自然语言处理技术难以
应对复杂的客服应用场景，
企业就将“解决率”偷换为

“拦截率”作为KPI，形成了
这种恶性循环。要使AI客
服更具人性化，需要投入高
质量的对话数据、持续的场
景调优、多模态的技术，这
些成本都相对较高。而当
前整体短板在于，技术上对
客户的意图识别比较差，无

法记忆上下文，情绪感知比
较弱，很多企业使用的就是
这种模块化的问答引擎，可
以说这并不是真正的AI。

人工智能行业从业者
余先生观察发现，在很多企
业或商家的认知里，这些

“不智能”的AI客服恰恰能
够提示客户“你的问题并不
重要，你不要来找我”。但
在余先生看来，他们正在使
用的是一种“昂贵的低成本
工具”——这种工具是以客
户的失望为代价的。

丁少将表示，对于使用
AI客服系统的企业或商家
来讲，未来的突破点仍在于

“人机协同”，即通过闭环的
数据、持续的调优，在可控
成本内无限贴近用户真正
需要的“个性化服务”。而
在大模型技术应用的加持
下，若能回归“让技术真正
赋能体验”的轨道，AI客服
完全能够实现从“会说话的
围墙”变身“连接需求的
路”。

他认为，大模型技术虽
然突破了技术瓶颈，但核心
障碍还是企业的战略思
维。如果企业能将客服部
门视为创造用户体验与数
据价值的核心环节，投入相
关资源去构建真实的、交互
的、深度学习的循环系统，
AI客服就能够从“拦截者”
进化为“连接者”，通过理解、
总结和预测用户的需求，反
向地优化产品和服务，从而
真正赋能行业发展。

（中国之声）

“转人工、转人工……”

AI客服不应成为“会说话的围墙”
如今，点开一个网站的客服功能或拨打某一平台的

客服热线，出现的大概率是一位“AI客服”。这种基于
人工智能技术的客服系统，通常会借助自然语言处理、
语音识别等技术，代替一部分人工客服来理解用户需
求、回答相关问题、提供解决方案。

随着各个国产AI大模型应用的陆续落地和普及，
AI客服凭借“降本增效”的优势，越来越成为国内各行
各业为用户提供服务的标配。

然而，在技术光环背后，用户体验正不断为成本优
化让路，从复杂问题遭遇机械回复，到人工客服需层层
转才能接通，人工智能客服似乎越来越“不智能”。让技
术真正赋能体验，AI客服能否从“会说话的围墙”变身
“连接需求的路”？

尽管各个平台上这些
24小时在线、能随时随地响
应咨询的AI客服，能够一定
程度上代替人工回答一些
预设的高频问题，但仍有大
量用户反馈，在某些场景
下，AI客服出现了答非所
问、自说自话、模板化明显
等问题。

记者近日对主流电商、
社交、金融、物流等10多家
平台客服系统实测发现，无

论是在线客服还是电话客
服，AI客服都存在较明显的
理解能力不足，而人工客服
接入障碍重重，严重影响用
户体验。

人工智能行业从业者
易先生直言，现阶段，在用
户服务领域，AI客服为用户
呈现的更多是“话术”，相较
人工客服缺少解决问题的
诚意。

易先生表示，如今前端

代码80%至 90%都可以完
全由AI产出，相反客服这个
岗位却很难被替代。有无
数厂商做了AI客服，但会发
现客户对AI客服并不满意
也不买单，原因是如今的AI
客服还没有深刻地掌握人
类的情绪，尤其是情绪的细
微变化和情绪的跟进等。
大家会发现，原来真人客服
才是最有温度的，才是最能
让客户买单的。

相较人工客服缺少解决问题的诚意

那么，能不能找到以及
方不方便找到人工客服，到
底由谁决定？

一家专为企业提供在
线客服系统、智能客服机器
人等产品的科技公司的技
术人员李先生告诉记者，企
业就能自主决定用户“寻
找”人工客服的难易程度，
而技术人员可以根据企业
需求，为AI客服系统设置

“兜底回复”策略。
李先生解释，很多企业

会为了降低人工成本，主动
设置一些跳转至人工客服
的障碍——既然AI客服在
现阶段无法从根本上解决
用户问题，那么索性将其部
分功能调整为“拦截用户请
求”。

而这样的“服务”思路
在小商家群体中更为显
著。有电商从业者在社交
媒体上透露，平台对商家回
复时效有严格要求，规定时
间内未回复就要扣分，考虑

到人工客服工作强度高、流
动性大，招聘、培训都要成
本，无论AI客服够不够智
能，都不得不用性价比更高
的它来“应付”客户。

在各社交媒体上，宣称
低价且好用的AI客服服务
商不在少数。一家服务商
的销售人员福先生介绍，产
品首月试用只需 299 元，
6999元服务包年，按同等工
作量计算，要比雇佣人工客
服划算得多。

AI客服成为“拦截用户请求”工具

AI客服人性化需要投入更多成本


