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大件旧物去哪儿找归宿
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效率若不能服务于人，再高的订单量也堆不出忠诚，再智能的算法也

算不出信任。每一个“消失的蛋糕”，都可能换来一个差评；每一个“消失的

客服”，都可能永远失去一位用户。

沈海涛作

百亿补贴能否买回“消失的人工客服”
东西部协作重在双向赋能

蒋

波

即时零售百亿补贴满天飞，但当你真

正遇到问题时，却可能连一个能说“人话”

的客服都找不到。最近，记者就遇到了这

么个糟心事：在盒马订购了奶油蛋糕，顺手

凑了点零食。收到货时，“主角”蛋糕没了，

只送来几包零食。一查订单，蛋糕居然莫

名其妙地“退款”了。找客服吧！这边急得

冒火，机器客服却仍在机械地提示选择“物

流问题、质量问题还是价格问题”。好不容

易转人工，几番折腾才搞明白：蛋糕缺货，

被系统静默退款了。

库存变动是行业常态，尤其是线上线

下混合运营的闪购业务。但平台不说一声

就单方面操作，实在说不过去。消费者至

少应当有知情权和选择权——是继续等

待、换货还是退款，而不是在毫不知情的情

况下“被退款”。平台用“自动退款”代替沟

通，用机器话术敷衍诉求，本质上是将服务

成本转嫁给消费者，更是对消费者选择权

的漠视。

事实上，已经有平台做出了更尊重用

户的尝试。美团、京东等平台在下单时提

供了“缺货时电话与我沟通”“缺货商品退

款，其他商品继续配送”“有缺货直接取消

订单”3 种选项，将选择权交还给消费者。

这些事例说明，技术不是瓶颈，服务意识才

是关键。百亿补贴或许能砸出漂亮的订单

数 据 ，但 服 务 细 节 缺 的 课 ，还 得 一 点 点

补上。

比起“消失的蛋糕”，“消失的人工客

服”更令人忧心。市场监管总局数据显示，

2024 年电商售后投诉中，“智能客服”相关

投诉近 7000 件，同比增长 56.3%，消费者普

遍反映“智能客服”答非所问、人工客服难

联系，导致沟通效率低下，严重影响消费

体验。

智能客服失灵背后是一本精明账：AI

成本低、能全天候工作，还能批量处理请

求。但对效率的极致追求，不应以牺牲消

费者体验为代价。目前多数 AI 客服仍基

于关键词匹配和固定话术，问题稍复杂就

蒙 圈 ，只 能 用“ 感 谢 反 馈 ”等 标 准 话 术 应

付。更为突出的矛盾是，转接人工客服的

路径、等待时长几乎完全由企业说了算。

不少平台刻意设置冗长流程，变相阻拦用

户寻找真人客服。

这不是技术本身的问题，而是服务理

念的跑偏。在即时零售的赛道上，当“半小

时送达”成为行业标配，当企业为亿级订单

欢呼，我们是否该回过头来问一句：用户真

的被好好服务了吗？

上周外卖“三兄弟”都发布了财报，尽

管亏损仍在持续，却无一例外地表态要继

续加补贴、打大战、抢市场。在这场“烧钱

换增长”的激烈竞争中，我们更需回归即时

零售的初心：为了让人们更快、更方便地获

得所需。

解决这些问题，指望企业自律远远不

够。当前智能客服乱象频发，部分原因也

在于监管与行业标准仍显滞后。希望有关

部门能尽快出台智能客服应用规范，明确

转接人工服务的响应标准、用户知情权保

障等具体细则，以制度约束企业滥用技术

优势、忽视用户权益的行为。

说到底，效率若不能服务于人，再

高的订单量也堆不出忠诚，再智能的算

法也算不出信任。外卖大战的胜负，最

终取决于人的态度。毕竟，每一个“消

失的蛋糕”，都可能换来一个差评；每一

个“消失的客服”，都可能永远失去一位

用户。

近日，山东省卫生健康委、省农科

院、烟台市海阳市、日照市东港区等多支

队伍赴新疆麦盖提县，开展多领域、深层

次交流交往活动，为两地企业搭建起合

作桥梁。

在我国区域协调发展战略布局中，

东西部协作和对口支援扮演着至关重要

的角色，是促进区域经济均衡发展、推动

乡村全面振兴、实现共同富裕的重要路

径。回望过去，传统的东西部支援协作

往往聚焦于资金转移和项目援助，在很

大程度上表现为单向“输血”的特点。东

部地区凭借其较为雄厚的经济实力、先

进技术和丰富资源，向西部地区提供资

金、物资等多方面援助，旨在缓解西部地

区在经济发展过程中遭遇的困境。不

过，这种模式也存在局限，在长期依赖外

部援助的情况下，西部地区的自身“造

血”功能提升可能受到制约，难以实现可

持续发展。

新时代背景下，对口支援协作已突

破简单的资源转移模式，转向全链条价

值共创。帮扶发展应该更加注重资源的

跨区域优化配置，强化内生动力的锻造，

让协作从单向“输血式”帮扶转为双向赋

能的“造血式”发展。

产业协作是东西部协作和对口支援

的“牛鼻子”。东部地区在技术研发、

市场渠道、资本运作等方面具有优势，

西部在资源禀赋、土地成本、劳动力供

给上拥有潜力，应该充分分析东西部资

源特色和市场需求，强化科技赋能，构

建“东部研发—西部转化”的创新链

条，加速东西部创新链与产业链深度融

合，发挥技术优势，实现品牌和市场联

动，增强企业市场竞争力，促进产业发

展再升级。

人才是支撑东西部协作发展的第一

资源。东部地区紧盯西部发展需求和人

才短板，可开设“人才飞地”与“人才驿站”等，采取双向挂

职、组团帮扶、专题培训等多种方式，畅通先进理念、技术、经

验等流动；西部地区也应牢固树立人才优先发展的导向，坚持

“请进来”“走出去”，注重人才引育相结合，通过各类培训、交

流活动，提高本地人才的技能和管理水平，加速人力资源与重点

产业深度协同。

协作的可持续性源于市场逻辑与政策推动的有机融合，需以

机制创新构建可持续的东西部协作生态，打通人才、资金、技术等

要素流动堵点，形成“风险共担、利益共享”的发展共同体。完善

“飞地经济”“反向飞地”等利益共享机制，构建合作共赢的长效协

作机制，有效拓宽发展空间。

东西部协作与对口支援不是简单的“富帮穷”，而是要通过优

势互补，纵深推进资金、项目、技术、人才、信息等领域深度融合、协

作联动，有力推动西部地区产业结构优化、发展能级跃升。

近日有调查发现，床、桌椅、衣柜、大型

家电等大件旧家居用品“扔比买难”，导致

一部分潜在消费者放弃更换，成为家居消

费增长的拦路虎。垃圾放对地方就是可以

利用的资源，需要多方联动，破解其回收难

题。要建立健全大件垃圾全链条管理办法

或实施细则，统筹建立覆盖“投放—运输—

集中拆解—再利用”的完整链条。鼓励社

会资本参与大件垃圾收集、运输和处理等

环节，通过税收政策和财政补贴等手段，鼓

励生产企业承担回收利用责任。此外，可

搭建清晰、透明、便民的大件垃圾处置指引

与服务网络，采用“互联网+回收”，提升人

们投放便利性与积极性。 （时 锋）


