
ZHENGZHOU DAILY6 2025年7月15日 星期二 编辑 田晓玉 校对 李汪洋 E-mail：zzrbbjzx＠163.com综合新闻

人工客服玩起“躲猫猫”
“以前打客服还能跟人说说问题，现在

这些智能客服对老年人很不友好，电话里
选项特别多，搞不懂也找不到活人帮忙。”
重庆市民康奶奶告诉记者，她近期想报修
电视，致电企业客服，选项过于烦琐还找不
到人帮忙，特别无助。

答非所问、找不到人工客服……不少
消费者反映，一些在线和电话智能客服解
决不了问题反而成了常态。

“我就想沟通一个售后问题。”北京市
民小张给记者看她在淘宝上与客服长达三
四页的对话，问题和需求说得很清楚，却一
直是“您当前的诉求是什么”之类的回复，
更接不通人工客服。

“你有病吗！”小张气坏了，在表达了愤
怒情绪后，人工客服才出来。

近日，记者实测了京东、优酷、饿了么
等 10余个 APP发现，这些 APP几乎都未
设置一键转接人工客服的选项。某平台
上，记者输入近10次“转人工”一直未能接
通；有的客服中心入口设置隐蔽；有的客服
电话需在强制听半分钟开场白后，经多次
选择才能进入人工通道，一旦按错，就得返
回重听一遍并重选……

人们苦“找不到人工客服”久矣。不少
网友在社交平台上分享遇到“智障 AI客
服”的经历，甚至有网友研究出一套寻找人
工客服的“攻略”——强调“3·15”“投诉”
等关键词。

有研究机构预测，中国智能客服行业
2027年市场规模有望突破 90亿元。但与
行业蓬勃发展形成鲜明反差的是，消费者
的满意度却持续走低：市场监管总局数据
显示，2024年在电商售后服务领域，“智能

客服”相关投诉同比增长56.3％。
艾媒咨询2024年发布的《中国智能客

服市场发展状况与消费行为调查数据》显
示：无法解决个性化问题、回答机械生硬、
不能准确理解提问的问题，位列用户投诉
前三；有 30.98％用户反映，智能客服无法
照顾到老年人、残障人士等群体的需求。

智能客服“降本不一定增效”
智能客服越发普及，但消费者未必“买

账”。技术创新为何没能带来服务体验的

提升？

记者调研发现，多个平台对商家有回

复时长考核要求。一名小红书商家透露，

平台要求周会话量大于或等于 200次、日

订单量大于 200单的商家，在早 9点到晚

11点期间，3分钟内回复率需大于 80％，

否则将进行扣除积分等惩罚。

考核严格，不少商家不得不将目光投

向智能客服。在抖音电商平台售卖宠物用

品的商户小朱给记者算了一笔账：雇佣一

名客服，每月工资约 4000元，而有的智能

客服每月只需不到300元。

记者随机下载一款智能客服软件发

现，其可接入千牛、拼多多等平台，软件月

收费从 258元到 768元不等。一名业内人

士给记者举例：某连锁干洗店使用智能客

服后，人工客服从 40人减至 3人，节约了

大量人力成本。

商家扎堆“上马”智能客服，但与此同

时，不少智能客服软件并不“智能”。

记者采访了解到，目前，中小企业一般

通过大公司的AI大模型接口，搭建自己的

智能客服体系，或直接购买第三方产品，技

术服务效能参差不齐。

近日，记者测试了多款目前市面上的

智能客服产品，不少智能客服只会固定的

“车轱辘”话来回说。“有的智能客服以字节

为单位计费，平均一轮对话需要 0.1至 0.2

元。”有商家告诉记者，出于节约成本的考

量，小商家往往会选择价格更加低廉但能

力较弱的智能客服。

广西天能人工智能应用技术服务有限

公司联合创始人张裕强表示，当前AI算法

尚不成熟，而且很多企业仅向智能客服开
放部分权限，多数仅限于回复信息。“就解

决复杂问题的能力来说，目前智能客服与
人工差距较明显。”

“消费者联络客服往往是一种宣泄式
的交流，而智能客服机械式回复，可能激化
矛盾。”信华信技术股份有限公司研究院院
长孙伟宏说，尤其是老年人和特殊群体，对
人工客服的需求度非常高。

“一项技术从出现到成熟，需要一个磨
合和发展的过程。”孙伟宏表示，现在很多
AI智能客服“一窝蜂上马”，企业往往忽视
了用户体验的下降。

让AI与人工更好互补
“技术创新不能以降低服务质量，甚至

变相回避提供服务为代价。”北京大学电子

商务法研究中心主任薛军表示，消费者权益

保护法规定，消费者享有知悉其购买、使用

的商品或接受的服务的真实情况的权利；人

工客服“躲猫猫”等现象，侵犯了消费者的知

情权、选择权、求偿权等多方面权益。

“人工智能发展是大势所趋，智能客服

与人工客服不该是‘非此即彼’的选择题，而

应互为辅助和补充。”辽宁省重点新型智库

政府治理研究中心特聘专家平健表示，购物

咨询、酒店机票订购、预约挂号等需要快速

处理、答案简单且大量重复咨询的领域，智

能客服效率更高；但遇到复杂问题场景，如

心理疏导、售后纠纷等服务，更适合人工。

弥合技术创新与服务质量之间的温

差，各地在积极探索。近期，辽宁省沈阳市

推出DeepSeek大模型接入的首批政务应

用，市民拨打12345热线后，机器人可智能

分拣工单，仅需10秒就能将诉求分派到对

应办件单位。

“热线仍由人工提供服务，在医保政策

等方面提供机器人解答服务，市民可自行

选择。”沈阳市营商局副局长李犁介绍说，

AI与人工互补推动政务服务效率提升。

“较理想的模式是‘人机协同’。AI先

解决80％的标准化问题，剩下20％转人工，

既省成本又不降低服务体验。”平健说。

“企业应充分调研用户需求，持续强化

智能客服个性化服务的适配能力。”重庆大

学新闻学院副院长曾润喜建议，针对老年人
和特殊群体可设置一键人工或绿色通道。

据新华社北京7月14日电

找人工客服，为啥这么难

7月12日，游客在山东省荣成市那香海景区游玩（无人机照片）。
连日来，全国多地持续高温，催热暑期“清凉经济”，多样化消暑体验和消费场景释放夏日经济活力。

新华社发（李信君 摄）

上半年全国机动车
保有量4.6亿辆

新能源汽车保有量达3689万辆

据新华社北京7月14日电（记者 任
沁沁）公安部 14 日发布最新统计，截至
2025 年 6 月底，全国机动车保有量达 4.6
亿辆，其中汽车 3.59 亿辆；机动车驾驶人
5.5 亿 人 ，其 中 汽 车 驾 驶 人 5.15 亿 人 。
2025 年上半年全国新注册登记机动车
1688万辆，新领证驾驶人 1258万人。

截至 6月底，全国新能源汽车保有量
达 3689万辆，占汽车总量的 10.27％。其
中，纯电动汽车保有量 2553.9 万辆，占新
能源汽车总量的 69.23％。上半年新注册
登记新能源汽车 562.2 万辆，同比增长
27.86％，创历史新高。新能源汽车新注册
登记量占汽车新注册登记量的44.97％。

全国机动车驾驶人数量达 5.5 亿人，
其中，汽车驾驶人数量为 5.15 亿人，占驾
驶人总数的 93.68％。2025 年上半年，全
国新领证驾驶人数量1258万人。

全国有101个城市的汽车保有量超过
100 万辆，45个城市超过 200 万辆，27个
城市超过 300万辆。其中，苏州、郑州、上
海、西安汽车保有量超过500万辆。

2025 年上半年，全国共办理机动车
转让登记业务 1977 万笔。其中，办理汽
车转让登记业务 1838 万笔，同比增长
13.05％。全国异地办理交易登记二手小
客车业务 308.1万笔。

各地公安交管部门积极推行补换领
牌证等交管业务“足不出户”网上办。全
国网上办理补换领驾驶证和行驶证、发
放临时号牌等业务 5395 万笔。另外，已
通过全国统一的“交管 12123”APP 发放
电子驾驶证 3.28 亿个、电子行驶证 1.99
亿个。

上半年我国快递
市场规模保持高位

新华社北京7月14日电（记者 叶昊
鸣）记者14日从国家邮政局举行的三季度
例行发布会上获悉，今年上半年快递业务
收入有望超 7000 亿元，同比增长 8.5％。
行业发展稳中有进，市场规模保持高位。

国家邮政局发展研究中心产业经济研
究部副主任朱丽介绍，今年上半年，我国快
递 业 务 量 预 计 超 950 亿 件 ，同 比 增 长
19％，日均业务量预计超5.2亿件，较2024
年提前 18天突破 500 亿件。其中，1至 2
月，日均业务量约 6.2亿件，超 2024年“双
11”日均水平。

朱丽说，今年上半年，我国快递市
场规模持续增长，充分满足直播带货、
假 日 经 济、消 费 品 以 旧 换 新 等 寄 递 需
求，深入挖掘文旅、赛事等场景潜在寄
递需求，带动线上消费需求不断释放。
假日、电商大促扩量发展，春节、“五一”
等节假日期间，快递业务量均比去年同
期增长超 20％，6 月 16 日至 22 日日均
业 务 量 超 5.8 亿 件 。 跨 区 流 动 支 撑 有
力 ，一 季 度 异 地 快 递 业 务 量 累 计 完 成
405 亿件，同比增长 23.5％，高出行业增
速 1.9 个百分点；二季度异地快递业务
持续增加，对快递业务量增长的贡献接
近 95％。

朱丽表示，今年上半年，我国快递
行 业 着 力 提 升 服 务 水 平 ，增 强 保 障 能
力，加快推动智能化、绿色化、国际化发
展，丰富“快递＋”服务业态，高效支撑
线上消费活力释放，在服务生产生活、
畅通经济循环等方面发挥了现代化先
导性作用。

“预计下半年，行业发展动能将进一步
释放，产业协同深化发展，服务供给日益丰
富，发展态势将持续向好。”朱丽说。

14 日，上半年我国金融统计数据出
炉。今年在适度宽松的货币政策支持下，金
融支持实体经济效果如何？信贷资金主要
流向了哪些领域？下阶段货币政策走向如
何？中国人民银行有关负责人在当日举行
的国新办新闻发布会上进行了解读分析。

中国人民银行当日发布的金融统计数
据显示，6月末，人民币贷款余额 268.56 万
亿元，同比增长7.1％；社会融资规模存量为
430.22 万亿元，同比增长 8.9％；广义货币
（M2）余额330.29万亿元，同比增长8.3％。

“从上半年的金融数据看，货币政策支
持实体经济的效果是比较明显的。”中国人
民银行副行长邹澜介绍，为实施适度宽松的
货币政策，中国人民银行进一步加大逆周期
调节力度，在5月份出台实施一揽子金融支
持举措，促进货币信贷合理增长，推动社会
综合融资成本下降，为推动经济回升向好营
造适宜的环境。

当前，信贷仍是社会融资主要渠道。上
半年，我国信贷总量保持平稳增长，人民币
各项贷款新增12.92万亿元。

中国人民银行调查统计司司长闫先东
认为，上半年信贷呈现“总量增长、结构优
化”的特征，金融体系对实体经济信贷支持

保持较高水平。
近13万亿元的信贷资金主要投向了哪

里？数据给出了答案：投向企业的贷款占全
部新增贷款的大头。

中国人民银行统计的数据显示，上半
年，企（事）业单位贷款增加 11.57 万亿元，
占全部新增贷款的89.5％，占比较上年同期
提高了6.6个百分点。

“中长期贷款增加 7.17 万亿元，是企
（事）业单位贷款增加的主要构成，表明金融
持续为实体经济提供稳定的资金来源。”闫
先东介绍，住户贷款增加 1.17 万亿元，其
中，经营性贷款增加9239亿元，体现了金融
机构持续加强对个体工商户和小微企业主
生产经营活动的支持力度。

从行业投向看，贷款结构持续优化。记
者从发布会上了解到，新增贷款主要投向制
造业、基础设施业等重点领域。具体来看，6
月末，制造业中长期贷款余额同比增长
8.7％，上半年增加 9207 亿元；基础设施业
中长期贷款余额同比增长 7.4％，上半年增
加2.18万亿元。

闫先东介绍，今年以来，金融“五篇大文
章”领域贷款呈现“总量增长、覆盖面扩大”
的特点。5月末，金融“五篇大文章”贷款余

额 103.3 万亿元，同比增长 14％。其中，科
技贷款余额43.3万亿元，同比增长 12％；绿
色、普惠、养老、数字领域的贷款同比分别增
长 27.4％、11.2％、38％和 9.5％，均高于同
期各项贷款增速。

信贷只是社会融资渠道之一。今年以
来，我国债券市场规模稳步提升，有效发挥
了对实体经济融资的支持作用。

发布会上的信息显示，2025 年上半
年，中国债券市场发行各类债券 44.3 万
亿元，同比增长 16％；债券净融资 8.8 万
亿 元 ，占 社 会 融 资 规 模 增 量 的 比 重 为
38.6％。

“上半年债券融资继续向重点领域倾
斜，民营企业债券发行 3500多亿元，绿色、
科技等相关债券发行超过 1万亿元。”中国
人民银行金融市场司负责人曹媛媛介绍，5
月债券市场“科技板”推出以来，债券市场已
有288家主体发行科技创新债券约6000亿
元，其中银行间市场发行超过 4000亿元科
技创新债券，促进了新兴和未来产业培育发
展，也为传统产业运用新技术成果提供了有
力支持。

融资成本是企业和居民关注的重点之
一。今年以来，社会综合融资成本低位下

行，助力企业和居民“轻装上阵”。
中国人民银行的数据显示，今年前 6

个月，新发放企业贷款加权平均利率约
3.3％，比上年同期低约 45 个基点，新发
放的个人住房贷款利率约 3.1％，比上年
同期低约 60 个基点。6 月，公司信用类
债券平均发行利率 2.08％，较去年同期
下降 32 个基点，实体经济融资成本进一
步降低。

谈及下阶段金融支持的重点领域，中
国人民银行信贷市场司司长彭立峰表示，
中国人民银行已会同相关部门发布了《关
于 金 融 支 持 提 振 和 扩 大 消 费 的 指 导 意
见》，下一步将指导各地、各金融机构加快
推动意见落地见效，全力做好金融服务消
费工作，为提振和扩大消费提供有力金融
支撑。

“货币政策传导需要时间，已经实施
的货币政策的效果还会进一步显现。”邹
澜介绍，下阶段，中国人民银行将继续实
施好适度宽松的货币政策，把握好政策实
施的力度和节奏，更好地推动扩大国内需
求、稳定社会预期、激发市场活力，支持实
现全年经济社会发展目标和任务。

新华社北京7月14日电

金融总量合理增长信贷结构持续优化
——透视上半年金融数据 火电绿电齐发力

煤炭在能源保供中扮演着“压舱石”和“稳
定器”的角色。

安徽淮南是华东地区最大的能源基地，在
数百米深井下，采煤机正从煤壁开采出滚滚

“乌金”；不远处的淮河能源电力集团潘集电
厂，4台 66万千瓦燃煤发电机组“火力全开”保
障供电。

淮南境内共有大型燃煤火电厂 7座，总装
机容量 1562万千瓦，通过 4回 1000千伏线路
与华东电网相连，每天向华东地区输送电量近
2亿千瓦时。

国家能源局数据显示，迎峰度夏以来，全
国统调电厂煤炭库存持续保持在 2亿吨以上，
可用天数超过30天。同时，煤炭中长期合同价
格和现货价格均有不同程度回落，有效降低用
能成本。

随着能源转型推进，越来越多的绿电成为
迎峰度夏期间电力保障的关键力量。

在山东临沂沂南，河滩与丘陵间，成片的
光伏板如“电力梯田”铺展。当地新能源装机
约60万千瓦，全县光伏日均发电量230多万千
瓦时，可满足35万户家庭一天的用电需求。

在高温高负荷的挑战下，山东电网新能源
出力创下历史新高。7月 5日，山东电网新能
源出力达到6661.5万千瓦，占当时全网负荷的
54.9％，占全网发电出力的63.1％，其中光伏出
力5589.8万千瓦，占比83.9％。

国家能源局有关负责人说，国家能源局紧
盯迎峰度夏关键时点，制定重点地区一省一策
工作举措，指导地方做好电力保供工作。

高效用好能源调配体系

高效的能源调配体系为迎峰度夏提供有
力支撑。

进入 6月下旬，新疆的风光能源持续打捆
外送至西南、华中、华东地区。

“自6月10日哈密—重庆±800千伏特高压
直流输电工程投产送电以来，输电量已突破10
亿千瓦时。”走进哈密巴里坤换流站主控室，值长
康积钢紧盯着屏幕上不断跳动的数据说，依托这
项工程，新疆的绿电仅需0.007秒就能跨越2260
公里抵达重庆。

新疆电力交易中心有限公司交易部主任
宋学强说，国网新疆电力统筹疆内疆外两个市
场，充分利用西北互济、省间交易等措施，在保
障疆内可靠供电的同时，组织富余电力资源外
送，全力服务全国电力保供大局。

在电力交易端，迎峰度夏坚持全国一盘棋
统筹，南方电网已开始支援国家电网华东区域
电力保供。

国家发展改革委、国家能源局日前批复国
家电网、南方电网跨经营区常态化交易机制方
案，这一机制为高效匹配电力供需、实现资源
跨区域优化配置打通了路径。

根据方案，近日，北京电力交易中心、广州电力交易中心联
合组织开展了目前全国规模最大的一次跨经营区市场化电力
交易，自 7月 1日起至 9月 15日，来自广东、广西、云南的超 20
亿千瓦时电能，通过闽粤联网工程及相关联络通道送至上海、
浙江、安徽、福建。其中，广东送福建预计8.92亿千瓦时，云南、
广西分别送华东6.26亿千瓦时。

“削峰填谷”加强用电需求侧管理

迎峰度夏的电力保障，不仅需要多发电，加强需求侧管理
也成为重要的调节手段，能有效帮助电网实现“削峰填谷”。

利用虚拟电厂进行调控——
7月 10日 11时，正值用电高峰期，国网合肥供电公司电力

调度控制中心专责陈璐通过合肥虚拟电厂，向40座换电站、82
个充电桩群等站点发出调度指令，降低各自站点用电功率，让
出更多电能服务百姓用电。

15秒内，合肥蜀山区一个换电站的工作功率就从210千瓦
降低至 100千瓦，本次国网合肥午间负荷调节共让出 2万千瓦
时的电量，实现“无感”削峰。

发挥新型储能调节作用——
新型储能被喻为“超级充电宝”，既能在用电高峰时放电应

对顶峰，又能在用电低谷时充电助力新能源消纳。
7月6日晚，国网江苏电力开展大规模新型储能集中调用，64个

电网侧储能电站、29个电源侧储能电站参与集中放电，最大放电功
率达714万千瓦，可同时满足约4800万户居民一小时的用电需求。

鼓励居民节约用电——
国网安徽电力市场营销部副主任郑抗震说，针对安徽省

度夏期间居民空调负荷大、晚峰占比高的特点，国网安徽电力
还创新出台居民“节电响应”活动，全省低压居民用户均可自
主报名参与，每节约一度电奖励 3元，全力支撑度夏电力保供
工作。

当前全国用电负荷还保持高位。国家电网国家电力调度
控制中心调度计划处处长马珂说，今年高温来得早，用电负荷
攀升快，迎峰度夏任务艰巨。从政府部门到电网企业，从发电
厂到广大用户，各方需紧密协作，全力以赴、科学应对电力保供
的“尖峰时刻”。 新华社北京7月14日电
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连日来，全国各地持续高温。国家
能源局最新数据显示，全国最大用电负
荷近日达到 14.67 亿千瓦，创历史新
高。迎峰度夏电力保供进入关键阶段，
如何保障充足的电力供应？

“打客服电话就像闯关，它只会重
复说‘好的’，却办不了事。”家住四川成
都的王女士前段时间搬家后，想解除出
租房缴纳电费关联的手机号，却因联系
客服太费劲而一拖再拖。

不少消费者发现，现在打客服电
话，想找到人工客服非常难，接电话的
智能客服经常是“已读乱回”。智能客
服日益普及，但消费者未必“买账”，该
如何破局？

屋顶上的“绿色银行”
14日，走进江苏淮安盱眙县黄花塘村，村民屋顶上安装的

太阳能光伏板连绵成片。在阳光的照耀下，光伏板源源不断地
将太阳能转化为清洁的电能。这是淮安市首个整村光伏项目，
屋顶的闲置资源变身“绿色银行”，为乡村振兴注入绿色动力。

“通过整合全村75户屋顶资源，我们建成了0.47兆瓦分布式
光伏电站。”国网盱眙供电公司负责人季彬说，项目年发电量超50
万千瓦时，可满足全村30％用电需求，年减排二氧化碳近500吨。

“过去屋顶晒太阳，现在屋顶能生钱。”黄花塘村党总支书记
杨宇辰算了一笔经济账：村集体以公共建筑屋顶入股，一次性可
获18万元收益。

为了让光伏项目尽早有序落地，盱眙供电部门指导专业测
绘团队运用无人机航测及现场勘测技术，精准完成全村分布式
光伏资源勘测，形成包含光照强度、建筑荷载等12项指标的“光
伏地图”。

季彬说，公司还计划在周边乡村进行推广，探索“光伏＋储
能＋充电桩”融合场景，形成可复制、可推广的整村光伏连片规
模化开发模式，让光伏成为乡村振兴的“新引擎”。

据新华社南京7月14日电


