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本报记者 唐乙隽 见习记者 朱玲珑

近年来，随着AI技术不断进步，
在越来越多的消费场景中，AI智能客
服逐渐替代了部分人工服务。然而，
不少消费者反映，AI客服在实际应用
中频频“掉链子”，常常“答非所问”
“已读乱回”，把消费者“气到抓狂”。

沟通成了“拉锯战”
今年2月初，消费者粒粒（化名）

在某平台下单了一份20元左右的外
卖，“当时是22时许，按照系统显示
预计23时送达”。可是超过23时，平
台依然显示“骑手到店取货中”，骑手
电话也无法拨通。粒粒立刻向商家核
实情况，得知骑手并未取餐，他只得
向官方平台客服寻求帮助。

此时，咨询页面显示“客服为您
提供专业服务”，但并未显示任何
“转人工”入口。粒粒详细描述了自
己遇到的问题，要求平台联系骑手，
核实餐品情况，可客服仿佛听不懂
一般，不断重复、循环地向粒粒发送
“车轱辘”话术。“我询问外卖情况，
它就照搬系统给出的‘骑手未取餐’
回复给我；我要求它尽快联系骑手，
它就表示‘我们在催了，请您再耐心
等待一下’。我再三追问，它却要求
‘请重新描述您的问题’……”这样
机械而毫无实际作用的回复，把粒
粒“气到抓狂”：“这一定是AI，根本
无法正常交流。”

次日凌晨1时，这单外卖的售后
问题依然没能得到解决。在长达2小
时的“拉锯战”中，AI客服曾给出解决
方案，“建议”消费者取消订单。“被我
拒绝后，它又陆续给出5元红包、12
元红包的补偿方案。”粒粒又询问了
补偿红包在使用时间及消费品类上
的使用限制，但AI客服无法解答，仅
回复一句毫无关联的“补偿渠道是帮
用户转入平台红包当作金额抵扣”。

粒粒的遭遇并非个例。在某知名
购物平台的自营商城遭遇售后问题
后，市民张先生也感受到AI客服的
“极度无效”。

“今年春节前，我网购了一些家
具，其中有一套组装式的茶几，到货
后我一看安装比较复杂，就向客服求

助。”张先生回忆道，“我的诉求很简
单，就是请客服发一份茶几组装的视
频教程给我。”没想到，这一普通的售
后咨询，对AI客服来说却难度极大。
“我连续追问了几天，它都只发送安
装图纸给我，并告知我，会跟厂家联
系，询问是否可以提供安装视频。有
一回，它甚至装模作样地给我发送了
一条链接，可内容依然是图纸，联系
厂家的承诺也从来没有兑现过。此
外，我每一次咨询，会话都会重新开
始，我需要重新描述我的诉求、购买
经历等，非常不顺畅，断断续续地拉
扯了将近一周。”张先生说。

“转人工”难上加难
事实上，在被AI客服“折磨”到

焦头烂额的这一周里，张先生无数次
想要“转人工”。不过，据他描述，客服
咨询页面中未显示“转人工”按钮，即
便是主动要求接入人工客服，AI客服
依然会阻拦：“您有什么问题，可以先
跟我说哦！”直到会话达到了一定的
时长和频率，AI客服才主动承认“可
能解决不了您的问题”，随即出现“联
系人工客服”的按钮。

如果说该自营商城的人工客服
只是“有条件地出现”，那么在市民于
先生的遭遇中，人工客服则是“被逼
才出现”。近日，于先生通过平台叫了
一辆网约车，接单司机来自第三方平

台阳光出行。上车后，于先生发现自己
的终点定位有误，需要修改终点。然而，
订单服务页面上的“修改终点”按钮为
灰色，平台提示“该服务由阳光出行提
供，不可修改终点”。这让于先生有些着
急，如果无法修改行程，会耽误自己的
安排；但按照自定路线行驶，接单司机
又会面临平台的判罚。

于先生第一时间联系了平台AI客
服，AI客服告知，由于阳光出行为第三
方平台，平台只能协助转接阳光出行客
服，让其与于先生联系。谁知转接至阳光
出行咨询页面后，上线的又是AI客服，
它告知于先生，订单页面可以修改终点，
在手机上操作即可。“可是我多次尝试，
始终无法修改”，无奈之下，于先生又拨
打了阳光出行的客服热线，可接电话的
依然是AI客服，面对于先生“转人工”的
诉求，AI客服不断阻拦，坚持要求他“先
描述问题，以便更好地处理”。就这样，在
前后两通总共近20分钟的电话中，他与
AI客服陷入了反复的拉扯。

转人工无门，于先生于当天中午拨
打了12345上海市民服务热线投诉相关
事项。第二天，阳光出行人工客服打来电
话，提出赔偿他一张10元打车券。“经济
上的补偿并非我想要的。”于先生坦言，
“我更想知道的是，当再次出现类似情况
时，相关平台是否能有进一步的举措，让
消费者获得真正有效的客户服务。”

采访中，多名消费者认为，现在的

AI客服多数时候被当作“挡箭牌”，而非
切实解决问题。

AI客服服务现状到底如何？记者近
日以商家身份，先后咨询了数家提供智
能客服配置服务的企业。
“福客AI客服”营销负责人透露，一

些商家会提出用AI“伪装”真人客服的
要求，在配置中要为“转人工”设置障碍。
“乐言科技”营销负责人则表示，作

为技术服务供应商，他们认为AI客服
更适用于营销和获客环节，不建议用其
去处理较为复杂的售后问题。然而，该
公司提供的演示案例仍展示了可用于
安抚情绪的敷衍话术，以及一些拖延
“转人工”服务的方式。

须正确定位AI客服
多名企业营销负责人介绍，2025年

之前，大多数电商平台使用的是传统的
SaaS智能客服与真人客服相结合的模
式。所谓SaaS智能客服，简单来讲就是
提前设置题库，准备好相应答案，形成
自动回复，但超出题库范围则无法解
答。2025年以来，在各大消费场景中，商
家陆续引入AI客服智能体，极大地节
约了人力成本。

在“福客AI客服”的报价单上，最基
础的套餐服务是每年16800元，包含180
万条算力，约36万人次的接待能力。据
营销人员介绍，一天之内一位客户会消
耗AI客服约5条算力，相当于回复一位
客户基础问题的成本不到5分钱。即便
是日咨询量达到200人之多，回复这些
客户也只需10元成本。“乐言科技”营销
人员则开出了3万条算力5000元的价
格，每条算力成本价接近0.16元。
“除了‘省钱’外，理想状态下，AI客

服7?24小时在线，秒级响应，还能同时
处理大量咨询，且情绪无波动，能保证
服务质量稳定。”长期从事AI+电商实践
的企业运营顾问千山（笔名）向记者分
享，“但现实应用过程中，遇到口语化、
多轮对话、隐含需求的复杂问题，AI容
易答非所问。”千山说：“其实更大的问
题来源于商家对于AI客服及人工客服
的定位，他们把AI客服当作了售后服
务‘拦截器’。很多企业配置了AI客服，
但又没能区分AI和人工的职责、接续
好AI与人工的工作，导致消费者对于
客户服务整体不满意。”

不少消费者反映商家的AI客服有沟通屏障，“答非所问，气到抓狂”

AI客服成了售后服务“拦截器”

本报记者 杜晨薇 见习记者 李昂

每天凌晨，船只从宝山虎林码
头向南，在徐浦、闵吴码头与其他船
队交会，再沿大治河东去，驶向东海
之滨。

上海中心城区一天的生活垃圾，
就在城市熟睡时，被运抵上海城投老
港基地——国内规模最大的垃圾处
置基地。

城市生活垃圾的收集、转运和处
置，是全球城市共同的治理考题。近
年来，上海在全国率先出台《上海市
无废城市建设条例》，又将无废城市
建设写入“十五五”规划，试图给出
一套更完整的答案。

这套答案，关乎每一个人，也必
须把科技力量演算进去。因为只有当
人们的生产生活方式发生转变，实现
前端减量化；只有当垃圾回收利用能
级在科技加持下不断提升，实现中端
资源化；只有当城市发展中不断产生
的各类垃圾都纳入处置范畴，实现处
置末端无害化的时候，才能真正谈
“无废”。

目前上海每天产生约2.4万吨生
活垃圾。垃圾分类工作在上海的持续
推进，带来了另一个相对稳定的数
字：湿垃圾分出量——8000吨/天。基
地统计显示，自上海推行垃圾分类以
来，湿垃圾的数量和质量持续稳定，
这成为垃圾资源化利用的重要基础。

上海城投老港基地管理有限公司
副总经理吴曰丰介绍，相比干垃圾直
接焚烧处置，湿垃圾的利用场景其实
很多。“过去不分类或者分类不充分
时，湿垃圾的资源化利用无从谈起。但
现在不一样了，我们几乎可以把湿垃
圾‘吃干榨尽’，让它每个环节都转化
成真金白银。”

走进基地的厂房，吴曰丰的话就
变得具象可感。在湿垃圾处理车间，
刚刚卸下的湿垃圾进入一道道机器，
完成筛分、磨碎、打浆、加热等各项预

处理。
湿垃圾经过破碎、制浆后，成为含

有水、悬浮态有机物以及油脂的混合浆
料。浆料随即进入专用的三相分离机进
行离心，密度最轻的“毛油”进入单独的
管道。毛油，通俗地说就是地沟油。在生
物柴油技术成熟的今天，毛油已成为柴
油加工的优质原料之一。不少餐馆会对
餐饮垃圾中的毛油进行初级回收，由此
获得一笔可观收入。而难以直接分离的
“剩余价值”，就在基地内的湿垃圾厂完
成“二次压榨”。这两年，基地每年都能
从湿垃圾里分出约3万吨毛油，带来超
1亿元的收入。

脱油后的浆料即将变成优质的
“饲料”和发电原料。吴曰丰介绍，少部
分浆料目前被用于饲养黑水虻。黑水
虻形似大号黑苍蝇，幼虫富含蛋白质，
适合作为水产养殖饲料，虫粪还能作
为有机肥和土壤改良剂。如今，基地里
的黑水虻一天要吃掉30吨湿垃圾浆
料，产出4吨鲜虫和6吨虫粪，进入市
场产生经济价值。

绝大多数浆料则进入厌氧罐发酵，
产生沼气。每吨湿垃圾约可产100立方
米沼气，提纯后可以变成天然气，送入
城市天然气管网。

这意味着，1吨湿垃圾靠沼气就能
产生约170元收益。老港一天处理3000
多吨湿垃圾，产出的沼气，一部分经过
提纯处理成为生物天然气，供给南汇地
区居民保障日常用气，一部分则用来发
电。生产的电力既可以保障内部生产，
也可以输入国家电网。

湿垃圾处置最终产生的废水，则需
要投入成本进行无害化处理。“工厂要
处置一吨湿垃圾，设备、物料、人工成本
接近300元。但我们通
过工艺优化逐步降低
成本，再加上前面的各
类收益，就有可能实现
处置收支平衡，甚至还
可以反哺基地建设的
投入。”吴曰丰说。

老港基地资源化利用湿垃圾

湿垃圾几乎被“吃干榨尽”
今日聚焦 ■ 面对“转人工”诉求，AI客服坚持要求“先描述问题”

本报记者 顾泳

7岁男孩发生车祸后，臀部复杂
瘘管一度无法解决，最终在国家儿童
医学中心、复旦大学附属儿科医院
内，采用3D技术成功解决难题。术
后，困扰男孩大半年的感染彻底消失
了。出院时，臀部窦道已完全愈合，肛
门伤口也恢复良好。

去年初，7岁的小浩（化名）骑自
行车时，不幸被大货车卷入车底遭严
重碾压。家长带孩子辗转福建、南京
多家医院，先后经历紧急止血、骨盆
外固定、髂血管搭桥、回肠和膀胱造
口等多次手术。虽然保住了性命，但
由于严重创伤和反复感染，一个棘手
的后遗症出现了——直肠瘘合并复
杂臀部窦道。

通俗来说，就是孩子直肠壁破
了一个洞，感染沿着肌肉间隙“打
洞”，在直肠与左侧腹股沟之间形成
了一条经久不愈的“隧道”。这条“隧
道”反复感染、流脓，常规治疗根本
无法让它愈合，成为悬在孩子身上
的“定时炸弹”。

小浩的父母最终带他来到复旦
儿科，此时孩子腹盆腔解剖结构已
乱成一团：骨盆骨折畸形愈合，组织
瘢痕大量增生；外院搭桥所用的髂
动脉人工血管，很可能就紧贴在那
条需要切除的感染“隧道”旁边。一
旦术中误伤这根血管，瞬间就会引
发致命性大出血。

普外科团队评估后，先为孩子做
了乙状结肠造瘘，与瘘管彻底隔离，
控制住感染源。随后进行了增强CT、
瘘管造影和肠镜检查。然而，传统影
像学虽然能显示病变的存在，却难
以在医生脑海中构建出精确的立体
图像——好比拿着一张平面图纸，
去拆除一个布满炸药的立体迷宫，
风险极高。

面对这个被多次手术和严重感

染搅得面目全非的盆底结构，如何精准
切除窦道，同时保住那根救命的“人工
血管”，成为摆在医生面前最大的难题。

我国知名儿科专家、复旦儿科普外
科教授郑珊提出：不妨利用医院最新的
3D打印技术来破局。于是，数字中心从
小浩的影像数据中提取精密的解剖信
息，通过3D打印机，制作出1：1比例的
盆部实体模型。

在这个可以拿在手里、从任意角度
观察的模型上，医生们第一次清晰地看
到了“战场全貌”：白色的骨盆清晰显示
出骨折错位的位置；鲜红色的人工血管
恰好从那条充满脓液的透明“隧道”上
方跨过。病灶与关键血管的毗邻关系一
目了然。

有了这个“立体作战地图”，普外
科、骨科、放射科、泌尿外科、麻醉科等
多学科团队围绕模型反复推演，最终确
定了修复方案：先处理直肠和瘘管，待
感染完全控制后再择期重建尿道。

去年底，手术按计划进行。第一
步，普外科教授孙松通过腹腔镜松解
腹腔内严重粘连的组织；第二步，将孩
子翻身，郑珊从骶尾部及会阴联合入
路手术。在毫米级的狭窄间隙中，医生
精准完整地切除了窦道，彻底清除了
感染组织，既没有损伤紧邻的人工血
管，也没有伤及残存的尿道，为后续的
尿道重建保留了宝贵条件。最后，将健
康的乙状结肠拖下，为小浩重建了一
个全新的肛门。

复旦儿科党委副书记董岿然表
示，3D打印技术在骨科治疗中已较为
常规，但在软组织疾病领域应用极少。
普外科团队在国内率先将3D打印技术
应用于儿童复杂瘘管窦道的术前评
估，迄今已成功为2例患儿实施切除手
术。这项技术就像给医生装上了一双
“透视眼”和一个“导航仪”，不仅大幅
降低了手术风险，更让那些原本被认
为“不可能”或“极高风险”的手术，变
得可行可控。

男孩车祸后直肠壁“破了洞”
复旦儿科应用3D技术术前评估一朝解决
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本报记者 吴桐

夕阳下的悉尼歌剧院，错落的
穹顶如海上的风帆。这不只是一座
被列为“世界文化遗产”的建筑，更
是南半球的艺术心脏。这一次，它
因上海交响乐团而跳动。

继墨尔本哈默音乐厅后，当地
时间3月15日傍晚，上海交响乐团
“2026亚太巡演”第二站在悉尼歌
剧院上演，近2000个座位售罄。

1975年，上海交响乐团首次海
外巡演就来到澳大利亚，登台悉尼
歌剧院。如今，上海与悉尼这两座
海港城市再次因音乐相连。谢幕
时，掌声和欢呼声经久不息，乐团
加演了一曲《良宵》。

观众曼努埃拉说，作曲家梁皓
一的《中国厨房——味觉的盛宴》
给了这场音乐会“意想不到的开

场”。作品每个乐章对应一道中国菜，
“油爆虾”段落中，不同乐器模拟出锅
里油花四溅、热辣滚烫的声音，瞬间
点燃全场。“我和朋友们都被震撼了，
这是非常独特且充满活力的作品，现
场的氛围和能量感都令人惊叹。”

17岁的澳大利亚大提琴手达瑞
斯早早买了票，“因为许多古典音乐
家都在谈论这场音乐会”。当大提琴
家王健和上海交响乐团合作的《洛可
可主题变奏曲》响起，观众席里的他
被深深折服：“我曾多次在音乐会现
场聆听《洛可可主题变奏曲》，王健的
这一版是最精彩的。”

在观众热情的掌声中，王健返场
加演了柴可夫斯基的《如歌的行板》。
他曾多次在悉尼歌剧院登台，还曾在
这里和悉尼交响乐团合作录制埃尔
加《E小调大提琴协奏曲》唱片。

音乐会下半场，乐团演绎了拉赫

玛尼诺夫《E小调第二交响曲》，这部作
品被誉为全世界最受欢迎的交响曲之
一。脚踝受伤的观众安格斯拄着双拐来
到现场，对乐团的表现赞不绝口。“这是
一部非常难的作品，对全世界的乐团来
说，都是极大挑战。上海交响乐团的演绎
让我感受到他们对作品超强的掌控力。”
“我们这次带来的作品，一半是西

方经典，一半是中国作品，除了梁皓一
的《中国厨房——味觉的盛宴》，还有陈
其钢的《二黄》，既能展现中国乐团的艺
术实力，也能传播中国文化的独特魅
力。”上海交响乐团团长周平说。

悉尼演出后第二天，上海交响乐团
的几位音乐家还在悉尼歌剧院进行了
一场艺术教育活动，与悉尼青年交响乐
团的50名年轻乐手面对面，排练柴可
夫斯基的《C大调弦乐小夜曲》。

结束悉尼站，上海交响乐团离开澳
大利亚，继续前往新西兰和新加坡。

上交“2026亚太巡演”登台悉尼歌剧院

南半球艺术心脏迎来《良宵》
本报讯（见习记者 蒋月）昨

天，上海爱乐乐团与莫斯科国立
柴可夫斯基音乐学院签署战略合
作协议，双方将围绕艺术生产、人
才培养、联合创作、资源共享、艺
术教育及青少年音乐启蒙六大维
度，开启为期三年的深度合作。

作为“2026—2027中俄教育
年”纳入项目，双方合作旨在进一
步推动中俄音乐文化交流，助力
上海国际文化大都市建设。根据
协议，双方将以柴院建院160周年
为契机，共同策划推出“探索俄罗
斯”音乐节。音乐节艺术总监孔祥
东透露，音乐节计划于今年底在
沪举办，届时将邀请俄罗斯功勋
艺术家、柴可夫斯基国际音乐比
赛获奖者等来沪，联袂呈现协奏
曲音乐会、大师公开课等活动。

上海爱乐携手柴院

“探索俄罗斯”
音乐节将推出

湿垃圾中提炼出的油脂与处理过后剩下的沼渣。 李昂 摄

上海爱乐乐团演奏。 董天晔 摄大提琴家王健和上海交响乐团合作柴可夫斯基《洛可可主题变奏曲》。 悉尼歌剧院供图
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