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记者在调查中发现，现在消费者联系人
工客服的步骤越来越繁琐，部分商家的人工
客服接入方式十分“隐蔽”，要点击设置等选
项进入一个个子页面，通过重重关卡。

此外，AI客服的反应能力有待完善，如在
APP的在线实时人工设置中，有的APP表现
得“机械”，当输入“转人工”时，界面依旧是一
连串系统自动回复，但当改为“找人工”时，界
面才会跳出人工客服的链接。

截至 2024年 5月 15日，记者在某第三方
投诉平台以“人工客服不解决问题”“联系不
上人工客服”“人工客服”为关键词进行检索，
分别出现了6000多条、近1万条和近4万条投
诉，主要涉及无人工客服、排队时间长、转人
工客服失败、人工客服不解决问题等。

今年 3 月，有媒体对互联网企业 30 款
APP的人工客服进行了实测，结果发现未接
通人工客服的APP占比高达 40%。而在接通
的18款APP中，没有一款APP能在30秒内接
通人工客服，1分钟以内接通的占比为 6%，1
至 2分钟的占比为 50%，2至 4分钟的占比为
33%，超过4分钟的占比为11%。

有一些消费者为了找到人工客服，想出
不少偏招、怪招。在社交平台上，甚至有不少

“找人工客服”的攻略。
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近日，北京市民王女士遭遇了联
系人工客服的困境。因社交账号突然
被冻结，她打了七八个电话却一直提
示“人工坐席繁忙”，问题直到次日才
得到解决。这类对人工客服难觅的不
满在网络上并不少见，包括找不到人
工客服入口、智能客服效率低下、特定
账号无法再接入人工服务等。

专家认为，企业以技术手段或者
人为方式，限制、阻碍甚至剥夺消费者
选择人工客服的权利，侵犯了消费者
的选择权。商家有义务提供人工客服
渠道，更有义务设置快速人工客服快
捷通道。

赵忠奎建议，进一步完
善与落实平台负责制。消
费者因联系不上人工客服
而受到人身、财产损害的，
平台应当承担侵权责任。
为保障消费者自主选择客
服方式的权利，有必要通过
立法修订的方式，明确商家
设置智能客服的，应当同时
设置人工客服，且明确人工
客服的接入方式，简化人工
客服的接入程序。

近年来，工业和信息化
部陆续制定发布《关于开展
信息通信服务感知提升行
动的通知》《关于进一步提
升移动互联网应用服务能
力的通知》《关于印发〈促进
数字技术适老化高质量发
展工作方案〉的通知》等政
策文件，推动互联网企业建

立客服热线，在网站、APP
等显著位置公示客服热线
电话号码，简化人工服务转
接程序，为老年人提供“人
工直连”电话服务。鼓励客
服热线月均响应时限最长
为30秒，人工服务应答率超
过85%。

王琦认为，监管部门应
当加强对电商平台人工客
服的监管，出台相关行政法
规，要求平台公开服务标
准、明确平台提供人工客服
的标准和要求，比如客服数
量、接通人工客服的步骤要
求或时间要求。可以对平
台的“消费者人工服务满意
度”进行定期抽查，若违背
上述法规或抽查结果不达
标，则对平台负责人进行约
谈或罚款。

除了人工客服难接通外，记者调查发现，一
些平台还涉嫌“大数据杀熟”。

山东枣庄市民张女士的母亲前不久网购了
一套大件家具，收货后发现商品存在质量问题，
便与卖家协商退货退款，但对方迟迟未同意申
请。于是，张女士建议母亲向购物APP的官方
客服平台投诉。

“我母亲第一次找该平台人工客服时，回复
速度很快，输入‘人工客服’后没几分钟就接通
了。很快，客服发来了解决方案——帮助我母
亲和商家协商退货退款，平台予以运费补贴。
我们认为解决方案很合理，便同意了。”张女士
说，没想到客服发来方案后却没了动静，考虑到
母亲用手机打字不熟练，于是她便帮忙操作联
系人工客服，可系统显示“处于高峰期，需要排
队20分钟”。

为了赶快解决问题，张女士又用自己的账
号联系平台人工客服，“当时想着既然这么多人
都在排队，那我排两个队，说不定可以快点联系
上人工客服”。她随意选择了自己近日下单的
其他链接，没想到竟在一分钟内得到回应。

还有受访者向记者反映：有问题找不到人
工客服，但如果咨询昂贵商品，人工客服立马就
出现。“手机出了问题想咨询维修，联系人工客
服需要排队，还要排 80多分钟。给客服发了最
贵的产品链接，立刻召唤出了人工客服。”

受访专家认为，上述情况或涉嫌“大数据杀
熟”。

“消费者一旦触发对商家有利或不利的关
键词，或者智能客服识别到消费者的特殊身份，
便由智能客服转为人工客服。这实际上是‘大
数据杀熟’或者‘算法歧视’在客服领域的延伸
与运用。”西南政法大学经济法学院副教授赵忠
奎说。

北京航空航天大学法学院副教授王琦也认
同这种说法：“若存在‘杀熟’、选择性处理的情
况，显然不是技术不够所导致的，恰恰相反，是
算法筛选技术成熟的结果。比如，通过算法对
价格高昂的咨询单，对‘12315’等关键词设置了
优先级，对退货、维权等咨询单作延后甚至排除
处理。”

“人工客服太难接通了！”
近日，北京市民王女士来电反映难以联

系上人工客服的问题：她平时用于工作联系
的一个社交账号突然被冻结无法登录，当天
打了七八个电话也没联系上人工客服，电话
那头一直提示“人工坐席繁忙”，直到第二天
才打通电话解决了问题。

王女士认为，对于常见的咨询类问题，商
家使用智能语音客服、线上客服、AI客服可以
理解，但对于用户急切需要解决的，比如投诉
等，智能客服根本给不出解决方案，商家应当
及时提供人工客服服务。

来自辽宁沈阳的赵女士最近碰到一件糟
心事：她在某电商平台购物，APP显示所购商
品几天前已开始派送，但她始终未收到货。
无论是电话联系还是线上沟通，她找到的都
是智能客服，而转接人工客服需要等待半个
多小时，前面还有40多人在排队。

“好不容易排到我了，可一旦我离开页面
一两分钟，系统就会自动断开。想要继续找
人工客服，就只能重新排队。”赵女士吐槽说。

北京市民张先生对此深有同感，他发现
在平台上能找到的往往是AI客服，拨通电话，
找到的又是智能语音客服。沟通了半天，对
方根本无法准确理解用户诉求，人工客服又
迟迟不介入，令人心力交瘁。

打了七八个电话
一直提示“人工坐席繁忙”

调查 步骤越来越繁琐
接入方式“隐蔽”

平台涉嫌“大数据杀熟”

智 能 客 服 为 啥 不 智
能？人工客服又为啥这么
难找？

业内专家分析，智能客
服在很多情况下只是预设
了场景和问题，以关键词触
发的方式对消费者进行回
答，其有限的技术设定并不
能有效应对消费者复杂、多
元、变化的具体问题。平台
追逐利益最大化，过度依赖
智能客服，甚至将人工客服
采取招聘外包、人事外包、
劳务派遣等形式，此类客服
掌握的信息往往不够、权限
也不高，而且可能存在关于
投诉总数量或价款总额的

指标要求，这会诱导客服优
先处理较为简单或者所涉
商品价格更高的投诉。

在王琦看来，消费者有
权根据自己的需求和偏好，
自主选择商品和服务，任何
人不得违背消费者的真实
意思强行推销。有退货等
需求时无法实现，实际上侵
犯了消费者的自主选择权，
是一种变相的强制消费。

“人工客服贯穿于商品
购买前中后全过程，属于商
品或者服务质量保障的组
成部分，若存在区别对待的
行为，侵害了消费者公平交
易权。”王琦说。

观点1
智能客服为啥不智能？

赵忠奎认为，无论是从
消费者具有自主选择服务
权利的角度，还是从商务经
营者负有建立便捷、有效的
投诉、举报机制义务的角
度，所有商家都应当向消费
者提供人工客服渠道。

在他看来，一些大型网
络交易平台动辄有数百万、
上千万用户，而且这些大型
平台与消费者之间不存在
直接交易关系的情况更加

突出，更易带来权责界定的
模糊性，从而导致更为广
泛、严峻的消费者保护难
题。因此，这些大型平台更
有必要设置快速人工客服
通道。

“便捷性和有效性，是
法律对电子商务经营者建
立的投诉、举报机制所作的
明确要求。当智能客服‘失
效’时，人工客服起兜底作
用。”赵忠奎说。

商家是否有义务
提供人工客服渠道？

观点2

落实平台负责制
明确人工客服量
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