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世纪福邸三室二厅一卫，120平米，南北通
透，中间楼层，南环小学、第十中学学区，需全款，
售106万元。电话：13930766898
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从出境跟团游试点恢复到
各地文旅局长花式“出圈”，从

“特种兵式旅游”风靡到淄博烧
烤“光速”走红……今年以来，文
旅消费市场呈现出强劲的复苏
态势，为即将到来的“五一”假期
做足了预热和铺垫。

出行平台数据显示，今年
“五一”，消费者出行意愿高涨，
旅游人次有望达到 2亿人次。国
内热门城市机票提前预订量已
超过 2019 年同期，酒店提前预
订量较2019年同期增长4倍。

预订高峰提前到来
游客希望“走得更远”

今年以来，国内长线游复苏
显著，“五一”假期彻底点燃了游
客的长线游热情。

驴妈妈旅游网数据显示，相
较往年，今年“五一”出游预订高
峰已经提前到来。自 3月下旬以
来，各类旅游产品预订量持续攀
升。截至 4 月 15 日，该平台“五
一”假期国内游订单已恢复至
2019 年同期水平，特别是长线
游和出境游尤其火爆，不少游客
希望利用5天假期“走得更远”。

国内游方面，云南、海南等

热门出行目的地，今年“五一”假
期的预订量迎来进一步增长。而
在淄博的强势引流下，山东成为
今年“五一”出行的新热门选择，
济南、青岛、烟台、威海等城市也
受到了更多关注。

出境游方面，在途牛旅游网
“五一”出境游用户中，近八成用
户选择了出境短线游。从目的地
来看，30%的出境游用户选择了
中国香港、中国澳门作为“五一”
出游的目的地。

交通出行方面，热门地区、
热点线路的高铁、航班频频上演

“抢票行情”。尚未买到票的旅
客，仍在通过各种途径购票，不
愿放弃珍贵假期。

中国职工国际旅行社相关
负责人建议，未抢到票的游客，
可以以本地市内游为主，或者选
择较为冷僻目的地，也可考虑去
境外正处于淡季的旅行目的地。
同时，要放平心态，放缓行程，缩
减内容，慢节奏旅行。

旅游热带动住宿热
酒店民宿预订爆满

“前几天‘五一’期间的房子
就 已 经 预 订 满 了 ，17 间 房 全
满。”近日，淄博途家民宿房东周
硕累并快乐着。

过去的 1个月，淄博烧烤彻

底“火出圈”，连带民宿也火了，
今年“五一”期间淄博民宿提前
预订量比2019年暴增12倍。

不仅是淄博，今年“五一”假
期，旅游需求爆发，民宿市场也随
之迅速恢复。途家民宿发布《2023

“五一”民宿出游报告》显示，“五
一”民宿提前预订量达2019年同
期的 2倍，平均间夜价格达 534
元，呈现“量价齐升”态势。

尽管“五一”酒店预订火爆，
但依然存在一些可捡漏的目的
地。去哪儿数据显示，今年“五
一”的热门目的地中，广东佛山、
江苏无锡、浙江绍兴等地，酒店
平均价格增长较少，仍可“捡
漏”。

携程研究院战略研究中心
主任彭涵指出，3 年疫情，国内
酒店业总供给累计下降26%。今
年市场复苏，但酒店筹备开业、
重新入市需要时间。在此背景
下，“五一”旅游旺季将放大市场
供需不平衡，酒店价格水涨船高
是必然的。

个性化小团受青睐
“深度游”等引关注

由于今年“五一”旅游市场

较为火爆，一些游客希望去一些
小众景点或者进行“深度游”。在
此背景下，定制化、个性化的小
团受到更多游客青睐。

众信旅游集团媒介公关经
理李梦然告诉记者，目前，国内
游定制小团游需求增长旺盛。从
目的地上来看，新疆、西藏、云南
等定制化、“深度游”趋势明显。

各大平台、旅行社也抓住这
一契机，发力定制旅游。驴妈妈
旅游网旗下驴途定制品牌，围绕
海南、云南等热门目的地打造了
系列精品休闲度假产品，预订热
度持续走高。马蜂窝上线“五一”
大促活动，介绍小众景点和新鲜
的玩法等，同时专门推出针对国
外目的地的“新奇玩法推荐”专
题。

马蜂窝旅游研究院院长冯
饶表示，“五一”假期的到来，对
旅游市场来讲既是机遇也是挑
战，景区、在线旅游平台、旅行社
等应想尽一切办法增加产品供
给，最大限度保证产品和服务质
量，为游客带来安全、舒适、愉悦
的旅行体验。有关部门也应加大
对不合理低价游、宰客、哄抬价
格行为的监管力度，让游客“五
一”玩得舒心、放心消费。

据《工人日报》

预订高峰提前到来，热门目的地“一票难求”“一房难求”

今年“五一”，旅游市场有哪些新特点

记者调查发现，随着人工智
能技术应用日益成熟，部分商家
为降低用人成本，纷纷推动电话
客服、在线文字客服“智能化”。但
不少所谓“智能客服”实用时却往
往“答非所问”“不解人意”，有些
还甚至成了商家为回避消费者直
接维权投诉而设下的障碍。

部分“智能”客服
“答非所问”“适老性差”

记者发现，物流退换货、机
票退改签、手机改套餐等消费场
景中，名为“智能客服”实则“伪
智能”“不智能”的情况很让消费
者烦心。

有些“智能客服”不具备解
决问题的能力。北京市民张先生
告诉记者，自己在申报个人所得
税的商业健康险扣除项目时，需
填写所购商业保险识别码，于是
他在线咨询已投保的某大型保
险公司，智能客服给出指引回答
后，他按指引逐步操作却始终无
法查询到识别码信息。无奈之
下，他设法联系该企业人工客
服，始终联系不上。“等待半个小
时无果后，又与智能客服沟通失
败，最终只好选择放弃申报，自
担损失。”

有些“智能客服”事实上已
成为商家为回避、妨碍消费者维
权设置的障碍。北京市民王女士
向记者展示了她与某电商“智能
客服”之间“答非所问”对话页
面。“线上智能客服根本不理解
我的问题，没办法沟通。”王女士
说，APP显示她网购的商品多日
前已开始派送，但却至今未送
到。她联系商家时无论打电话还

是线上都只能接入“智能客服”。
“电话智能客服也一样。我不管
怎么操作或表达，对方就回复

‘您的快件还在正常流转’然后
挂断电话。”她想联系人工客服
投诉，却“完全找不到投诉渠道
入口”。

国务院办公厅印发的《关于
切实解决老年人运用智能技术
困难的实施方案》中明确要求

“线上服务更加突出人性化，充
分考虑老年人习惯，便利老年人
使用”。但在通信运营一类老年
人经常接触的消费场景中，部分

“智能客服”适老化水平远远不
够。

65岁的北京市民张先生说：
“我以前都通过打人工客服热线
办理手机业务，很方便，但这几
年总是一接起来就是智能客服
接电话。每次我说半天办不成
事。只能又费事跑去营业厅。”多
位受访的老年人告诉记者，智能
客服服务效果不理想，用不好。

不能售前“人工”
售后推给“智能”

记者从中国消费者协会了
解到，“智能客服”不智能是近年
来我国消费者投诉热点之一。中
消协表示，智能客服是技术进步
的产物，经营者在利用技术手段
减少重复性劳动，提高服务普及
度的同时，也应当注重与消费者
有效沟通，切实解决消费者问
题。消费者享有知悉购买、使用
的商品或者接受的服务真实情
况的权利。提供售后服务是经营
者的法定义务，经营者应当提供
便利的沟通方式，方便消费者与

其沟通，听取消费者对其提供的
商品或者服务的意见。不能售前

“人工”，售后“智能”，甚至以智
能客服为幌子，有意制造沟通障
碍，阻隔消费者与经营者联系，
拒不承担应尽义务和责任。

业内人士指出，主要原因是
企业过度追求削减成本、应用人
工智能技术方式不规范、行业缺
乏相关技术与服务标准等。

“用于网购平台的文字智能
客服，最基础的训练模型费用
8000元左右，里面包含5万次调
用，也就是可以进行5万次回答。
根据店铺访问咨询量不同，使用
时长也不同，但一般情况下能用
三个多月，用完还可以续购。”深
圳一家智能客服供应商的销售
人员告诉记者，相较于人工客服
5000元至8000元左右的月薪支
出，这种低阶基础版智能客服成
本明显更低，很受商家青睐。

北京邮电大学计算机学院
教授王敬宇表示，网上一些智能
客服供应商提供的产品属于“伪
智能”，技术水平低下，语义理解

能力不足，达不到客服工作要
求。要实现更高性能的语义理解
依赖于更加充分的智能训练，但
这将直接提升相关产品的费用，
不符合一些商家大幅度压缩成
本的愿望。

某智能客服供应商工作人
员透露，当前智能客服技术水平
和应用千差万别，行业内缺少针
对语义识别准确率、转接人工客
服流程等技术和服务内容的统
一标准。

“部分商家借机推卸、规避
自己的法律义务。”北京航空航
天大学法学院副教授赵精武表
示，不同消费场景中，行业规范
要求不同，对以人工智能技术为
基础的“智能客服”要求也不同。
不能以设置了“智能客服”为借
口敷衍塞责。

多方探索
智能客服治理措施

行业协会、监管部门、企

业、消费者及专家等多方受访
者均认为各市场主体应形成合
力，设置科学的技术服务标准，
强化市场竞争替代措施，守住
监管底线，引导客服工作回归

“以人为本”宗旨，切实保障消
费者权益，进一步改善消费市
场环境。

对于制定智能客服技术与
服务标准，赵精武建议：一是立
足于《互联网信息服务深度合成
管理规定》等法律法规，将其中
提及的“人工标准规则”“科技伦
理审查”等内容融入智能客服行
业标准之中。二是立足于具体的
应用场景，结合应用行业领域的
监管办法，细化智能客服的相关
技术标准内容。

王敬宇认为应当进一步提
升产学研协同效能，提高人工智
能产品性能，降低相关产品训
练、应用成本，比如引入最新的
语言大模型技术等，在有效提升
消费者体验的同时，尽量降低企
业成本负担。

中国人民大学法学院教授
刘俊海提醒，智能客服服务对象
中老年人为数众多，相关商家应
按照《关于切实解决老年人运用
智能技术困难的实施方案》积极
配合主管部门落实智能客服功
能适老化指标，确保各消费场景
下老年人沟通需求得到满足，并
保障老年人便捷接入人工服务
的权利。

他还表示，对于企业为回避
面对消费者维权而故意设置的
人工智能投诉“门槛”，监管部门
应依法处理，引导市场环境进一
步改善，为提振消费打好基础。

据新华社

“答非所问”“妨碍维权”……

“智能客服”不智能现象咋破解


