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烦恼：
AI客服令人不堪其扰

“您好，这里是专为北京客
户打造的精装修……”“您好，
这里是××客服，请问您是否
已经收到派送的包裹……”“好
久不见，××平台给您发了一
张优惠券，记得来看看哦！”

隔三差五，市民余先生就
能接到类似来电，它们都是由
AI客服打来的。这些“数字员
工”通过软件自动运行、不知疲
倦。由于怕漏接工作相关来
电，余先生每个电话都会接听，
AI客服令他不堪其扰。

社交平台上，有类似感受
的网友纷纷控诉。金融房产、
物流通讯、消费旅游等行业，由
于需要大规模拓客沟通，是AI
客服电话的重灾区。

与此同时，真要遇到什么
问题，想主动寻求客服帮助，人
们发现，无论是通过网络平台
还是拨打电话，AI客服依旧

“挡”在前面。要么列出数个问
题，要么播报一串功能，供消费
者挑选。如果用户想咨询的内
容不在其中，便是鸡同鸭讲，只
能对着机械弹出的预设回复暗
自憋气。

市场：
“数字员工”成企业新宠

AI应用于客服领域的市
场规模正不断扩大，不仅是人
们的直观感受，也有着数据支
持。《2023中国智能客服市场
报告》显示，中国智能客服行业
以智能客服软件为主导，约占
市场份额的80%。2022年中
国智能客服市场规模达到66.8
亿元，预计到2027年，市场规
模有望增长至181.3亿元。

另一边，是人工客服数量
的每况愈下。以金融领域为

例，记者查阅中国银行业协会
发布的《中国银行业客服中心
与远程银行发展报告》，发现
2021年客服中心与远程银行
从业人员在此前连续5年增长
后，数量首次下跌为 5.02 万
人，2022年银行业金融机构客
服从业人员继续大幅降至4.38
万人。

数据一升一降的背后，显
然是一笔经济账。

嗅到市场商机，大小科技
软件公司不遗余力推广自家

“数字员工”。北京一家科技公
司业务经理陈严（化名）感慨，

“AI客服？太火了，只要是家
公司，都在往上扑！”

陈严介绍，公司客户较为
集中在两大类产品上。一为智
能在线客服，为客户搭建机器
人词语库。先搭建好专业术
语、闲聊库等，后期依顾客反馈
继续填充知识库，让机器人回
答得更精准。根据版本，每年
软件维护费用从5000元到5
万元不等。

另一类“主动出击”的产
品，业内则称作智能外呼。为
客户提供研发好的系统，经真
人录音，录入一些话术。再将
后台流程设置好，即可通过虚
拟运营商号段，自动拨出电话
对客户进行回访、通知等业
务。通话过程中，系统还能捕
捉关键词，为客户打上不同“标
签”，区分优先级，每年维护费
用仅三四千元。

相较一位真人员工的用工
成本，一年“工资”仅几千几万
元的AI赢面十足。不仅如此，
智能客服可以24小时在线，随
时响应咨询。推广营销时，更
不惧被骂、不消极怠工，效率极
高。央视曾在3·15晚会中披
露，有企业平台开发AI骚扰系
统，相较人工一天两三百的拨

打电话数量，机器人一天能打
5000个电话，有公司甚至一年拨
打了40多亿个骚扰电话。

对策：
适度营销避免用户反感

为减少被AI电话骚扰，又不
希望漏接重要电话，不少用户选
择设置语音助手，帮助自己接听
电话并将录音转成文字。当AI
遇到AI，有时还会“攀谈”起来，
令人啼笑皆非，可谓“一物降一
物”。

“以前接到的营销推广电话，
需要专门雇佣人力来拨打，随着
技术提升，智能外呼的应用已经
很普遍了。”对AI客服应用越来
越广的趋势，数字经济学者刘兴
亮深有体会，“有时真的分不清是
真人还是AI，要是真人嘛，还可
以吐槽两句，对着AI发火，对面
只会停顿一下继续说。”

即便如此，刘兴亮强调，技术
本身是中性的。最受诟病的骚扰
电话，其根源也并不是AI。“例如
精准地知道用户刚买房需要装
修，刚生了小孩需要奶粉等，问题
依旧出在信息泄露上。”

在他看来，AI客观上能为企
业节省大量成本、提升效率，一定
是未来发展的趋势，投资人也普
遍看好这一赛道。“从大的数据上
来说，90%的消费者，打电话其实
是询问非常简单的问题，AI客服
应对起来绰绰有余，AI在今后的
广泛应用是无法逆转的。”

刘兴亮认为，在势不可挡的
AI浪潮下，企业应掌握好营销的

“度”，避免用户反感，防范信息泄
露与技术滥用的风险。与此同
时，发展越来越智慧的产品，可以
让智能客服真正变得好用。“随着
新技术纷纷涌现，行业态势发展
非常好，今后也会不断朝着更便
利、更智能的方向演变。”

据《北京晚报》

关节僵硬、肿胀、疼
痛；活动时常会感觉到关
节的摩擦，有时甚至可以
听到“咔嗒”声或其他摩
擦音……当身体出现这
些症状时，可能患上了骨
关节炎。

10月12日是世界关
节炎日。多位骨科专家
表示，关节炎类型多样，
骨关节炎是关节炎中最
常见的病种之一，公众要
提高健康意识，关注全生
命周期骨骼健康，做到早
预防、早诊断、早治疗。

关节疼痛肿胀是
主要症状

“骨关节炎是一种退
行性的疾病，又称骨性关
节炎、骨关节病等。”北京
医院骨科主任医师纪泉
介绍，骨关节炎是老年人
常见的一种缓慢进展的
慢性骨关节疾病，好发于
负重关节及负荷活动较多
的关节。

专家介绍，骨关节炎
的主要症状表现在关节疼
痛、肿胀、活动度减少等。
其中，关节疼痛是骨关节
炎最常见的临床表现，也
是临床上患者就诊的最主
要原因，发生率为36.8%
至60.7%。疼痛可在各个
关节出现，以膝及指间关
节最为常见。

具体而言，膝骨关节
炎严重时会出现内翻畸形
或外翻畸形、关节肿胀、活
动时有摩擦感或“咔嗒”
声。手骨关节炎的症状常
表现为指间关节疼痛和轻
度肿胀、晨僵，一般活动几
分钟后可缓解。腰椎骨关
节炎常引起下腰痛，颈、腰
椎僵硬不适，骨质增生进
一步发展可导致腰椎管狭
窄症。

纪泉表示，骨关节炎
形成的病因尚不明确，与
年龄增大、肥胖、炎症、创
伤、关节先天性发育异
常、关节畸形及遗传等因
素有关。

做好骨关节炎的
预防保护

如何做好骨关节炎的
预防保护？多位受访骨科
专家认为，临床实践证明，
通过一些正确的预防措

施，可以有效减少或延缓骨
关节炎的发生。比如合理膳
食，控制体重，多吃含钙及富
含维生素D的食品；适当运
动，选用一些相对温和的运
动，如散步、做操等；保持健
康生活方式，改变日常生活
中不合理的姿势，如久蹲等。

专家提醒，关节对于外
界温度非常敏感，老百姓常
说的“老寒腿”就是指膝关节
在秋冬和冬春季节转换时容
易发作，要做好关节保暖，及
时根据天气变化增添衣物，
晚上睡觉时可以用保暖的护
膝保持膝关节的温度，促进
血液循环。

纪泉建议，冬季应适当
减少活动，避免关节负荷过
多及关节活动不灵便造成跌
倒骨折。同时，注意不要突
然激烈运动，否则容易引发
关节损伤，导致膝关节退行
性改变。

骨关节炎治疗应全
程管理

“若患者一旦确诊为骨
关节炎，医生会根据每个人
的不同症状和疾病发展阶
段，提出个体化和阶梯化的
治疗措施，尽可能挽救每一
个退化的关节。”华中科技
大学同济医学院附属同济
医院骨科副主任医师程鹏
表示。

专家介绍，骨关节炎的
治疗应全程管理，结合生
物、心理、社会模式综合管
理健康和疾病，以预防为
主，非药物和药物联合治
疗、手术治疗为辅，以降低
患病风险和减缓疾病进展
为目标，增强患者防治骨关
节炎的信心。

“骨关节炎的治疗目的
是缓解疼痛，延缓疾病进
展，矫正畸形，改善或恢复
关节功能，提高生活质量。
需要根据患者症状制定个
体化治疗方案，鼓励老年患
者积极参与到治疗中来。”
纪泉说。

专家建议，早期轻度骨
关节炎应避免加重疼痛、肿
胀等症状的活动；中度骨关
节炎可通过热敷理疗、功能
锻炼、药物等缓解症状，延缓
骨关节炎进展；重度骨关节
炎可根据患者情况选择关节
置换等手术治疗解除疼痛，
改善关节功能。

人工智能客服自说自话惹人烦

机器人来电，接还是挂？
耳边传来的虽是人声，但想要打断或是询问，对方又置若

罔闻，继续自说自话。不知不觉间，随时响起的AI（人工智能）
来电，取代了以往的人工客服。当消费者需要咨询人工客服
时，AI仿佛成了“拦路虎”。 早预防 早诊断 早治疗

科学防治骨关节炎
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