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中国传媒大学信息与通信工程学
院人工智能系副主任苗方建议，可以
继续引入先进的辅助技术，让智能客
服能够“像人一样思考”。在他看来，
目前智能客服的这种对话大模型，是
一种“你问我答”的被动状态。若引入
类似“智能体”的技术，可以为其增加
外部知识库，让大模型在回答问题时

检索外部知识，实现信息或知识的全
面串联，深度解决用户的问题，更好地

“听懂人话”。
互联网产业时评人张书乐认为，

技术的使用不能失去人文关怀。企业
降本增效的同时，不能牺牲消费者的
消费体验。“人工客服有着智能客服无
法替代的作用，尤其对老年人、残疾人

等特殊群体来说，人工客服显然更加
便捷。企业在使用客服系统时，应合
理分配智能客服和人工客服的占比，
像‘一键转人工’等服务选项是必不可
少的，让客服系统真正成为服务的工
具，而不是为使用者添堵。”

据《北京晚报》
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智能客服系统给使用者添堵？

老年人需要
“一键转人工”

不同于年轻人对数字智能产品的使用逻辑，老人操
作的每一步，可能都需要从头学习。遇到困难除了“麻烦
子女”，他们也期待有明白人能问问。一份《移动互联网
应用（App）适老化改造调研报告》显示，中老年人对App
适老模式主要需求之一即是人工客服。但记者发现，寻
找人工客服，如今在相当程度上仍是一种对耐心的考验。

问题没发完 对方已“断联”
65岁的康阿姨，平时爱追剧，为了

方便，她付费158元购买了某平台的年
度会员。最近不时出现“掉线”情况，
重新登录很麻烦，康阿姨决定找客服
问问，这一找，却让她犹如陷入了“迷
宫”。

首先，想触达客服的入口就不容
易。会员中心、订单、设置……戴着老
花镜，康阿姨仔细辨认着页面上的小
字，逐个点进去查看，许久才在“帮助
与反馈”里，找到“在线客服”。

点击进入后，一个带着笑脸的“专
属智能客服”弹窗跳了出来，列了一串

“猜你想问”的问题。康阿姨皱着眉看
了半天，没有适合自身情况的，只好打
字输入“账号经常掉线，视频看不
了”。等待数秒，智能客户回复了一段
模板文字：若您遇到账号使用问题，可
尝试以下操作……这样的回复看得康
阿姨云里雾里，想找位人工客服直接
帮忙。

连续输入2次“转人工”后，终于接
通“专享人工客服”，康阿姨赶紧开始
打字。但老人眼神不好，手指又慢，还
没描述完，页面就弹出提示：因您长时
间未咨询问题，对话已经自动断开。

“我还没问完呢！怎么就断了？”康阿
姨又气又急，“这到底是真人还是机器
人啊？我们老人打字慢，就不能多等
两分钟吗！”

康阿姨的遭遇不是个例，记者调
查发现，不少视频网站都存在类似情
况。开通会员、续费等标识十分明显，

“客服”入口却相当难找；部分平台的
智能客服只能识别预设问题，若用户
描述超出模板范围，仅能机械回复“请
描述您的问题，我们好为你提供对应
服务”，既不转接人工，也不提供其他
解决方案。

客服“藏”得深 有话难直说
面对消费者五花八门的需求，单

凭机器程序显然无法胜任。遇到售后
问题，王女士都尽量在对话框中“呼
唤”出真人客服来沟通。“但在服务高
峰期，人工客服可能无法及时响应，我
又不能啥都不干一直等着。”和康阿姨
遇到的情况类似，一旦没有及时与人
工客服建立联系，对方很快就会结束
对话。下次询问，又要经历从机器客
服到人工客服的切换过程，并且呼唤
出的“真人”往往已经不是之前那位客
服了。一切问题又要重新叙述，令人
耐心全无。

“还是打电话吧！”线上折腾了半
个多小时，康阿姨实在不耐烦。相较

对着屏幕点点点，老年人更倾向“有话
直说”。但通过“智能客服”问到的客
服电话，拨通后传来的也是机器女声：

“您好，请简单描述相关问题。”康阿姨
描述一番后，对方却显然无法理解，继
续播报“购买会员未生效请按1，观看
提示付费请按 2，会员还有广告请按
3……”康阿姨十分无语，“就想直接问
问真人，一步步教我怎么弄，有这么复
杂吗？”

68岁的李阿姨，会用手机导航、刷
短视频，偶尔也能线上购物，对网络操
作算是较为熟悉，但想要“自助”找到
真人客服也并不容易。令她印象深刻
的是有一次联系物流网点，咨询自己

的包裹有无派送的经历。按照物流显
示电话拨打过去，耳边响起机器播报，

“上门揽收请按1，业务咨询请按2，邮
件查询请按3……”

“本来我以为应该是邮件查询，按
了3后，发现无法接入人工服务。又返
回上一层，从头听到尾，最后听到了人
工服务。按键进入后，告诉了我一串
数字，拨打了没人接。我就又重新听
了一遍，换成了业务咨询，这才有人接
电话。”李阿姨称，业务咨询的工作人
员其实并不负责查邮件，但总算是个

“真人 ”，帮着转到了查询部门。“折腾
了半天，好在自己解决了问题，换个老
人哪行啊！”

多“回合”召唤 还得排长队
如果说克服一系列麻烦，能够找

到人工客服还算可以接受，还有一些
平台，在经历一连串的播报和跳转后，
也很难甚至无法接入人工客服。

例如，微店平台的售后模块，完全
采用自助服务模式，无论点击什么问
题，弹出来的都是更多问题的咨询列
表。点击“在线客服”，弹出来的也是

“智能助手”。
令人哑然失笑的是，记者尝试对

着智能助手输入“人工客服”，对方竟

“劝说”起来：“亲，您先和我说说具体
情况，说不定不需要进入人工客服
啦”；“别着急转人工，我可是经过精心
训练的”；“理解您的心情，但我真的有
实力帮您”……足足三次“人工客服”
的召唤下，对方才弹出转人工的链接，
并称“前面还有40人排队，是否确认？”

在“铁路 12306”App 的“敬老版”
模式下，有“在线订票”和“电话订票”
两大功能。后者并不是很多人设想
的，拨打后请工作人员帮忙订票，而是

仅有“××功能请按×”的电子播报
声。记者点击按键，逐层听取播报内
容，未找到人工服务对应途径。并且
该播报模式层级多、内容冗繁，需要精
力更加集中、适时做出按键选择，对使
用者能力其实有相当要求。

对此，有业内人士指出，用智能客
服代替人工，可以为企业节省成本，背
后算的是一笔经济账。未来客服系统
应在此基础上不断优化，更便于老年
人等特殊群体使用。

合理分配“人工”与“智能”

国防部新闻发言人
就澳军机侵闯
西沙领空答记者问

新华社北京10月22日电 （记者
王春涛） 国防部新闻发言人蒋斌22
日就澳大利亚军机侵闯西沙领空答记
者问。

有记者问，澳大利亚国防部近日
发布声明称，10 月 19 日澳军 P-8A 巡
逻机在南海巡逻时，中方军机对其采
取“不安全和不专业互动”，施放干扰
弹，对澳飞机和人员“构成危险”。请
问中方对此有何评论？

“澳方有关声明颠倒黑白，对中方
倒打一耙，妄图掩盖其军机非法侵闯
中国领空的恶劣行径，我们对此强烈
不满，已向澳方提出严正交涉。”蒋斌
说，“需要强调的是，中国人民解放军
南部战区组织兵力对侵闯中国西沙领
空的澳军机坚决拦阻驱离，相关行动
正当合法、专业克制。澳方对中方侵权
挑衅，却反诬中方维权行动‘不安全’

‘不专业’，这样的歪理谬论在哪儿都
说不通。”

蒋斌表示，我们敦促澳方立即停
止侵权挑衅和煽宣炒作，严格约束一
线海空兵力行动，避免破坏中澳两国
两军关系。中国军队将继续采取必要
措施，坚决捍卫国家主权安全，坚定维
护地区和平稳定。

乌克兰多地遭空袭
6人死亡

新华社基辅10月22日电 （记者
李东旭） 乌克兰总统泽连斯基22日
在社交媒体发文说，俄军再次对乌克
兰发动大规模夜间空袭，袭击已造成6
人死亡，另有 17 人受伤，俄军袭击主
要目标是乌能源基础设施。

泽连斯基说，基辅市、基辅州、敖
德萨州、切尔尼戈夫州、第聂伯罗彼得
罗夫斯克州、基洛沃格勒州、波尔塔瓦
州、文尼察州、切尔卡瑟州、扎波罗热
州和苏梅州均遭袭击。

泽连斯基说，乌方期待美国和七
国集团以及欧盟向乌方提供远程打击
武器，并对俄方采取严厉制裁措施。

基辅市市长克利奇科 22 日在社
交媒体发文说，空袭造成基辅市 2 人
死亡，19人受伤，其中9人入院治疗。

基辅州州长卡拉什尼克当天在社
交媒体发文说，基辅市东郊布罗瓦雷
区一栋民房被爆炸物碎片击中起火，
造成 3 人死亡。此外，布罗瓦雷区另
一名男子被爆炸物碎片击中身亡。

乌克兰能源部当天在社交媒体发
文称，由于乌能源基础设施遭大规模
无人机和导弹袭击，乌大部分州实施
紧急停电，电力恢复工作正在进行中。

基辅市军事管理局当天在社交媒
体发文称，按照乌国家电力公司要求，
基辅市实施了紧急停电，电力技术人
员正全力抢修设备以尽快恢复供电。

截至发稿时，乌空军尚未发布此
次空袭的具体信息，乌空军在社交媒
体发布的空袭预警显示，俄军攻击无
人机正在哈尔科夫州、苏梅州、切尔尼
戈夫州空域移动。

□《北京晚报》记者 魏婧 徐英波


