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热点事件：与AI客服的困难交流
一、热点概述
“世界上最遥远的距离，不是快递走了10天还没到，而是打了十几通电话，却接不通一个人工客服。”这并非夸张的修辞，而是大多数人在生活中都有遇到过的情况。相信生活在数字时代的多数消费者都曾有过这样糟心的经历和体验。不论是线上的购物平台还是热线电话，选择“客服”频道，第一时间应答你的永远都是AI客服。情绪稳定、发音标准、语调轻快，让你轻松脑补和颜悦色、露出八颗牙齿的标准微笑。不过，如此微笑太过“假面”，因为回答总是答非所问、“鸡同鸭讲”，你口干舌燥说半天，它依旧不慌不忙询问你：“我没有听清，您可以再说一遍吗？”日前，一篇题为《AI客服快把人逼疯了！》的媒体报道被广泛传播，引发不小的共鸣和讨论。
二、答题素材
1.事实（举例）论证：
（1）拨打银行电话或者移动电话时，总是出现发音标准、语调轻快的AI客服。她总是按照固定的工作程序，给予顾客提示，引导顾客按下相对应的数字键。按下之后，紧接着就有各个小类的业务出现，相对应也有各自的按键……如此持续下去，通常消费者的耐心早已消磨殆尽，并且消费者的业务诉求也没有完成。
（2）消费者要找人工客服？不好意思，这比让AI客服听懂“人话”难度还要高。消费者连续多次要求“人工客服”“转人工”，遭遇的要么是AI式完全标准化的应答，要不就是显示“您前面还有xx人在排队”。于是乎，在社交和一些知识共享平台上，关于快速找到人工客服的帖子竟然也成为热度帖。而所谓的“用魔法打败魔法”，也不过是消费者强忍不悦耐心等待，或者“一惊一乍”式关键词触发特别响应。
2.道理论证：
“服务至上，顾客至上”是当今社会公认的、普遍的消费理念。消费者购买商品服务理念和服务宗旨在当今商业环境中具有极其重要的作用。随着市场竞争的日益激烈，企业要想脱颖而出，必须以优质的服务赢得客户的信任和满意。
3.影响分析：
（1）磨灭消费者的耐心与情绪……
（2）展现不专业售后能力，影响买卖关系……
（3）长效稳定的零售机制就此中断……
4.原因分析：
（1）企业对售后及服务的不重视纵容了此类现象……
（2）目前技术发展有限，滞后性明显……
（3）人工客服的短缺，AI客服替代人工的必然性……
5.对策建议：
（1）企业和商家提升自身服务意识……
（2）消费者自身提升维权意识……
（3）技术部门要不断更新研发……
三、出题方向
（一）你怎么看？
1.相信生活在数字时代的多数消费者都曾有过这样糟心的经历和体验。不论是线上的购物平台还是热线电话，选择“客服”频道，第一时间应答你的永远都是AI客服。回答总是答非所问、“鸡同鸭讲”，你口干舌燥说半天，它依旧不慌不忙询问你：“我没有听清，您可以再说一遍吗？对此，你怎么看？
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◎解题思路
第一步——点题/破题：
随着网购规模的逐步扩大，网购零售额的快速增长，买家和卖家间海量增长的交互和对话需求也不断攀升。AI客服的大量使用以及对人工客服的替代是大势所趋。AI客服的使用，不仅让企业降低经营成本，而且在响应的速度，尤其是在一些程序性的问题上，确实比人工客服有显著优势。但是，AI客服同时也存在着致命的缺陷，但是商家和企业依然对AI客服的使用乐此不疲，消费者却对AI客服嗤之以鼻，双方始终无法达成一致。其背后的原因也值得深思：
第二步——原因分析：
其一，企业和商家对成本的把控。人力客服的聘用相对于AI来说较为高昂，且人力方面还要兼顾情绪、时间、身体等多方因素。AI相较而言，无疑简单很多……
其二，如一些法律专业人士所言，企业大量使用人工客服造成的沟通不畅，也无法被纳入侵害消费者合法权益的框架，法律对消费者的保护欠缺以及消费者没有对自身合法权益进行维护纵容了商家的此些行为……
其三，AI客服的存在无法真正解决问题，不仅如此，AI客服被一些企业和商家当作处理问题的“挡箭牌”，以“响应”代替“解决”，假装在努力解决。也正是这种“努力”，让消费者感受到企业和商家的傲慢与无礼，感受到对自己智商和尊严的侮辱……
第三步——过渡：
这些背后的原因令人深省！商家和企业理应从此刻开始改变当前现状，为消费者提供更好的服务：
第四步——对策：
[bookmark: _GoBack]第一，企业应当平衡好人工客服与AI客服的使用，设计更便捷顺滑的客服切换通道，满足不同的消费者对客服需求的选择；电商平台经营方也需进一步完善相关的投诉、举报和处理机制，加强对AI客服的管控……
第二，作为技术使用者的企业和商家要葆有对市场和消费者的敬畏，少一些糊弄，多一些真诚。提高自身售后意识和全程服务理念。避免将售后完全交给AI而不管不顾。企业应重思重塑与用户的关系，提高自身服务意识，切实解决消费者难题……
第三，消费者提升自身保护意识和维权意识。当商家和企业的服务出现敷衍时，应及时向商家或平台做出反馈信息。倒逼企业重思重塑与用户的关系与相关的意识，推动客服解决难题……
第四，平台也要做出相关制度的完善和监督的跟进。对客服的使用要进行具体化和量化的规定，有规可依才能更好地规范商家的行为；除此之外，对使用AI客服的商家进行规范性考察，针对其解决问题的结果到逼源头不断改善……
第五步——总结结尾：
人们当然不反对AI客服，反对的是“只有AI客服”。当智能客服不“智能”成为普遍现象，消费者对AI客服吐槽不断、难抑愤怒，技术方是时候开始做出改变了！只有当AI客服变得没有那么有AI的感觉时，消费者和商家的选择才能真正达成一致。
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