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“您好，这里是您的客服小助手……”或
为节省成本，或为提高效率，自动回答的智能
客服已经被各家公司和平台广泛采用。这种
方式对于年轻人还好，但对于一些上了年纪
的老年人，操作过程中难免会出现各种困
难。甚至在部分平台，老年人想找人工客
服根本找不到，只能和机器人客服苦苦
“纠缠”。结果是，经过一番折腾和努力，
问题却无从解决。

找不到人工客服找不到人工客服 老人好无助老人好无助

“我给一个出入境服务热线打电
话，几次都没打通。”北京退休职工张
韦义前段时间想咨询港澳通行证的
问题，在网上搜索发现一个咨询服务
热线。张韦义说，他分时段打了好几
次电话，但最后都无人接听。

这个热线这么难打？记者尝试
拨通号码。一段开场语后，按照语音
指令，记者按下代表“中国公民业务”
的 1 号键，随后选择“京籍人员业
务”。可按键后，语音服务还在继续
给咨询者带来“温馨提示”，但因为提
示语并非人工录制，而是机器人式的
自助语音，有些断句和读法总让人感
到一头雾水。最无语的，是系统用蹦
字的方式播报一长串网址，根本记不
下来。近一分钟提示的意思是提示

咨询者关于办证时拍照
的相关信息。终于来到可选择咨询
业务的步骤。“普通护照办理请按1，
往来港澳通行证及签注办理请按2”，
记者按了多次2键，系统却没跳转，依
然往下播报，还提醒一堆关于内地居
民前往港澳居民的注意事项，跟想咨
询的事八竿子打不着。

近3分钟点选后，记者终于听到
“人工服务请按0”，之后则是“正在为
您转接，请稍候”。一等就是半个小
时，这段时间里，记者不知听了多少
段等候音乐，每隔一分钟，系统会跳
出来讲上一段“您的来电对我们非常
重要，现在是来电高峰，请您耐心等
待，继续等待请按1”。即使手机屏幕
上已按满1，电话最终还是未能打通。

难打通难打通 苦等半小时苦等半小时，，只能自己挂断电话只能自己挂断电话

72岁的梁士安早年因为个人原
因没学车，看到一则老人可学车的新
闻之后，动了去试一试的心思。

报道中提到，想学车的老人，必
须事先在车管所做考验记忆力、判断
力、反应力的“三力测试”，通过后才
能去驾校报名。测试具体考什么？
梁士安想打电话咨询车管所，可怎么
也找不到车管所的联系方式。

“网上只能搜到12122的咨询号
码。”拨号后，语音给出“机动车业务”

“驾驶证业务”等选项。到了第五项，
终于出来“车管总所和车管分所的地
址及联系方式”，点选后，系统只有一
长串的地址介绍，没有联系方式。而
拨打12122的人工客服，客服专员也

没能给出车管所的联系电话，只是说
现在找车管所只能打12122。问了半
天，梁士安最终还是不知道怎么跟车
管所联系，只能打车去现场咨询。

同样找不到联系方式的，还有银
行的咨询热线。记者查询到，有不少
人反馈想找某银行人工“根本找不
到”。记者拨打了该银行的热线，向
自助语音系统说出“信用卡”三个字，
系统提示将“马上为您转接我行的信
用卡中心”，随后是转接的嘟嘟声。
本以为电话那头很快有专员接听，可
没想到，接下来居然又出现了和之前
一模一样的提示，无论怎么问，系统
最终都无法给出该行信用卡中心的
联系方式，也无法联系上人工客服。

找不着 说提供“联系方式”，却不了了之

“如果说刘丽梅咨询的智能管家
只是“能力不足”，那还算老老实实地
承认“听不懂”，而史永根遇到的情
况，则不得不让人怀疑：智能客服是
不是在故意玩套路。

在某网购平台上，史永根发现了
一款“天天领现金”的活动，点击后，
系统提示他“手气很好”，一下子抽中
了499.90元的红包，还差1毛钱，就可
以凑够500元进行提现。而凑整的
办法，是让史永根把活动链接转给微
信里的其他好友。但需要注意的是，
凑整必须在24小时之内完成。

差一毛钱就能领500块，还有时
间限制，史永根十分着急，赶忙把链
接发送给了自己的亲戚朋友。每有
一个人点击，史永根都会在活动里获
得一次转盘抽奖机会，转一下转盘，
奖金就会上涨一点。很快，史永根的
奖金就来到了499.99元，只差1分钱。

可在那之后，奖金却怎么也提不
上去了。一天的时间里，即使又邀请
了多名好友，甚至连不常联系的人都

发送了活动邀请链接，史永根最终却
还是没补上这1分钱。

花了大把精力，最终还是功亏一
篑，史永根怎么想都觉得是平台的问
题，想要找客服问个清楚。可等待他
的，却是自动响应的智能客服。史永
根在问题栏输入各种质疑，弹出的却
是领现金活动的玩法攻略，似乎想让
他再试一次。气急败坏的史永根甚
至都打出了“活动骗人”“领现金骗
人”，智能客服除了又推送了一遍活
动攻略，甚至还用红色字体强调了活
动“真实有效”，就像是在嘲讽史永根
运气不好。

更让史永根无奈的是，他在平台
里左找右找，就是没能找到人工客服
的联系方式。最终还是在家人的帮
助下，用搜索引擎找到了一通客服电
话。但拨打过去之后，系统提示，这
通电话只能处理在平台购物时的换
货退货等问题，如果要咨询天天领现
金的活动，还是要转回到App上的智
能客服进行询问。

玩套路玩套路 人工客服人工客服、、智能客服画地为牢智能客服画地为牢

本版图片来自网络本版图片来自网络

除了上述问题，老年人在咨询
客服时，还有可能根本得不到回
应。比如一些社交 App，系统就没
有设置人工客服电话，甚至连自动
回答问题的智能客服都没有，只有
一个反馈问题的界面。在这个界面
中，使用者只能把自己的问题描述
一番，发给系统后台，再留下自己的
电话号码，期待平台能有所回应。但
记者尝试在某些平台发送了问题后，
一直没能收到回复。

苏州大学公共管理学副教授刘
成良认为，为老人提供公共服务，不
能盲目追求技术先进而忽视了服务
对象的特质。事实上，面对老年人找
客服难的问题，已经有平台作出了初
步尝试，比如三大电信运营商。65岁
以上的老人机主拨打运营商客服电

话时，会跳过语音步骤，直接进入人
工专属通道。客服专员表示，老人机
主已经在系统后台作出了特别标注，
因此这项服务能够进展顺利。但这
种专门面向老年人的服务还没能推
广开来。许多其他平台的客服表示，
无法判断来电者的年龄信息，也无法
提供快速转人工的服务。

对此，有业内专家表示，“智能客
服不智能”的无奈，降低了相关服务
的品质，偏离了服务的宗旨。商家、
企业、平台即便不能做到像“尊长专
席”人工客服那样可以自动跨过机器
人应答环节，也应在设置客服时多考
虑各方面的情况，比如智能客服能有
针对性地回答问题，在智能客服“失
智”时，求助者可顺利找到人工客
服。 来源：快乐老人报
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许多App中的客服系统看似智
能，实则无能。有时求助者问半天，
系统总是答非所问，无法解决问题。

刘丽梅几个月前曾在某视频网
站花100多元开了年度会员，最近几
天再打开平台，却发现会员资格没
了。“明明是年度会员，怎么几个月就
到期？”她想找平台的客服问个明白。

点选帮助与客服后，一个智能客
服“管家”弹出来。管家首先提供了

一栏自助服务，包括重置密码、更换
手机号等，都不是刘丽梅要的。随后
管家又给出热门咨询问题，刘丽梅点
选“会员相关”后，出现了会员购买、
关闭会员等选项，选择其中的“会员
相关权益”，出现一长串名目各异的
问题，其中还是没有刘丽梅想问的。

选项太多，刘丽梅有些头大。她
注意到，屏幕下方还可以自己输入问
题。但无论她用怎样的话语来表述，

听不懂听不懂 无论问什么无论问什么，，都回复都回复““对不起对不起””

这个智能管家都好像卡壳一样，一
遍遍客气地道歉：“对不起，这个问题

我无法回答，请扩大关键字范围，或
使用其他方式联系我们的其他客服
人员”。

既然智能管家帮不上忙，刘丽梅
就想让它帮忙转到人工客服，可即使
她输入“人工客服”“电话客服”的关
键字，管家依然无法理解，还是不断
让刘丽梅“描述你的问题”。


