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5月31日是“世界无烟日”。记者调查了解到，当前，
不少人仍然认为在室内公共场所抽烟“理所当然”，二手
烟暴露对孕妇及儿童健康的危害严重。虽然全国多地
立法控烟已经实施多年，但控烟成效不容乐观，有的地
方室内公共场所控烟甚至“形同虚设”，沦为一纸空文。

据新华社

吞云吐雾难禁止，控烟道路阻且长。
立法监管齐推进，刻不容缓责任扛。

“人工客服难接通”别成行业潜规则

□ 毕舸
江苏省消费者权益保护委

员会日前发布的一项调查显示，
14136人就客服问题参与线上问
卷，其中52.9%的消费者表示遇
到过智能客服答非所问、客服

“踢皮球”、投诉层层转接不解决
问题等情形。一些企业客服电
话需2次以上转接才能到达人工
客服选项。还有一些客服电话
需要输入账号、密码或短信验
证，且多次操作才能转接人工客
服。有网友也在相关新闻下反
映自己的经历，称“打了一小时
电话愣是没找到一个真人客
服”。

不仅是江苏，各地消费者
恐怕都遇到过“人工客服难接
通”的问题。如今许多企业都
通过设置所谓AI（人工智能）客
服的方式，为消费者提供咨询

等 售 后 服 务 。然 而“AI不 智
能”，给出的都是一些预设好的
标准问答，但消费者遇到的问
题往往多种多样，单一粗放的
AI应答服务显然无法满足。

也因此，消费者往往是在
AI客服无法解决问题的情况
下，才转而寻求人工客服服务。
人工服务难以接通，究其原因
是企业为了节省成本，大量缩
减人工客服数量，导致一个人
工客服人员每天要承接超量电
话，因此消费者拨打人工客服
热线时，最常听到“你的前面还
有××人在拨打该电话，是选择
继续等待还是取消”这类话。
如此繁琐的程序，让不少消费
者最终选择放弃。

而设置账号、密码或者短
信验证，方能转接人工客服，更
说明相关企业有意设置种种不

必要的障碍，增加拨通成本，试
图让消费者知难而退，从而降
低接通人工客服的概率。如此
做法让人不得不怀疑，企业以
此堵住消费者对于问题的反馈
通道，从而逃避应当承担的售
后服务责任。

此外，不少企业还将人工
服务业务转包给第三方。第三
方同样为了降低成本，对招募
的人工客服工作人员疏于专业
培训。消费者花了大量时间精
力，好不容易接通了人工客服，
在反映各种问题后，得到的也
更多是人工客服机械式的回答
和处理，要么对某些问题解释
不清楚，要么就只能转给更高
层级人员处理。

“人工客服难接通”现象如
此普遍，在于某些企业对于售
后服务质量的轻视。打着所谓

技术升级的名义推广AI客户服
务，但服务质量却距离“智能”
十万八千里，不仅没有解决问
题，还给消费者带来不便。低
成本低质的缩水人工客服，对
来自消费者的咨询、投诉需求
往往只能是敷衍了事。

一家企业的人工客服难以
接通，消费者还可以用脚投票，
但如果此类现象作为行业潜规
则而普遍存在，消费者就难以
自我保护。因此，对于江苏省
消保委所调查的“人工客服难
接通”泛化现象，有关部门应高
度重视，尽快采取有力举措，督
促企业履行售后责任，对于售
后服务频出问题的企业加大问
责力度。对售后服务不佳，监
管要动真格，消费者方能确保
包括人工客服在内的各项权益
不再受损。

□ 殷呈悦
每年“六一”儿童节前后，商家

和家长都会忙得不亦乐乎，今年也
是如此。商场超市纷纷打出“宝贝
牌”，各类满减叠加打折，考验家长
现场心算水平；一些酒店的家庭
房、儿童房，以及房车露营、帐篷露
营则纷纷涨价，打出儿童节亲子住
宿的卖点；保险产品营销员也不忘
带上节日噱头：“儿童节，送孩子一
件陪伴一生的礼物吧”……

商家促销花样增多，家长的
花销也越来越大。社交平台自然
有直观的体现，以往“六一”未到，
朋友圈里家长们就开始晒娃的整
齐画风；今年“六一”，家长们晒出
的内容也多与礼物相关：有人为
全家预订了沉浸式互动秀或是亲
子舞台剧，同时配上七八百元的
套票截图；高档积木、大牌服饰、
奢侈乐器等纷纷呈现。

商家抓住节日契机，发力“宝
贝经济”，属于正常的市场行为，
本来无可厚非；家长为孩子挑选
各式礼品、安排过节项目，也是爱
子之心的真情流露。但令人眼花
缭乱的促销活动，再加上价格不
菲的礼物图片，让人不禁想问，

“六一”到底是儿童节，还是购物
狂欢节？一味在节日中倡导和追
求物质的给予，甚至在无形中刮
起攀比之风，无疑背离了儿童节
的初衷，还可能让原本纯真的孩
童因此萌生“炫富”等不良意识。

孩子们还不具备成熟的消费
观，儿童节确实更像一道出给家
长的考题。是比赛花钱给孩子买
礼物然后发朋友圈，还是放下手
机，真正倾听孩子的所想所需？
是直接把孩子拽到网红地点拍照
打卡，还是提前做些功课，边玩边
讲、寓教于乐，让孩子在旅行中更
好地认知世界、开阔眼界？无论
用何种方式过节，儿童节不是家
庭消费日，更不是朋友圈的实力
秀，用心和陪伴才是最好的礼物。
相信在任何一个孩子的心中，儿
童节当天快乐与否与物质的多少
无关，而是在于他们是否被耐心
倾听、亲密陪伴，是否真正感受到
了父母的关怀、亲情的温暖。

别把儿童节
过成消费节

“三孩”政策须有生育友好型社会支撑

□ 斯涵涵
5月的最后一天，中共中央

政治局会议确定实施“一对夫妻
可以生育三个子女”政策，一时
间，“三孩”政策刷屏。

“三孩”政策的制定有着重大
的社会背景。人口政策关系到国
家的繁荣发展、社会的文明进步
以及每个人每个家庭的幸福，出
台“三孩”政策便是立足当下、瞩
目长远、未雨绸缪，积极面对新形
势新趋势的应对之策，表达了政
府解决我国人口结构问题、促进

人口均衡发展的政策善意。
前例可鉴。我国自2016年1

月1日起，就正式结束了实施30
多年的独生子女政策，步入“全
面两孩”时代。

生育率逐年下降有多种因
素，概括而言，主要体现在以下几
个方面：首先是育子成本“压力山
大”。近年来计算生二胎的成本
成了一个热门话题，从数十万元
到一百多万元不等，经济压力、住
房压力、时间成本、教育投入、健
康影响……当鼓励生育政策遭遇

城市生活高额成本和抚养孩子巨
额支出时，“恐二族”由此诞生。

其次是生育奖励政策难以
落实。毋庸讳言，各地实施了一
些优惠政策，如陪产假、产假延
长等，但实施效果大多沦为“纸
面福利”。除此之外，还有女性
面临的职场歧视、“小孩子无人
带”等种种现实困难。

生育难题不仅关系到个人及
家庭，还关系到社会的方方面面，
牵一发而动全身。落实好“三孩”
政策，须有生育友好型社会的有力

支撑。各级政府部门要转变观念，
凝聚共识，加大对公民生育的支
持，完善和调整我国家庭福利政
策，科学决策，循序渐进，不断优
化。例如实行差异化的个税抵扣
及经济补贴政策，对生三孩的家庭
每月减免一定额度的个人所得税；
再比如加大托育服务供给，大力提
升0至3岁入托率，纾解“孩子谁来
带”的焦虑；还要想办法降低企业
的用工成本，为企业减负解难，进
而激发企业执行妇婴保护政策的
积极性；提高生殖健康、妇幼保健、

托幼等公共服务水平，不再让父母
为孩子生病、产假后复工发愁，为
年轻父母多方“减压”，同时消除就
业歧视，排除生育者的后顾之忧，
保障女性平等就业权。

总之，从住房、教育、医疗、
就业、公共服务等多方面加大调
控力度，降低城市生活成本和养
育成本，尽力帮助人们走出生育
困惑，共同建设生育友好型社
会，增强生育者的信心与保障，
逐步实现完善人口发展战略的
政策目标。

生育难题不仅关系到个人及家庭，还关系到社会的方方面面，牵一发而动全身。落实好“三孩”政策，须有生育
友好型社会的有力支撑。各级政府部门要转变观念，凝聚共识，加大对公民生育的支持，完善和调整我国家庭福利
政策，科学决策，循序渐进，不断优化。

一家企业的人工客服难以接通，消费者还可以用脚投票，但如果此类现象作为行业潜规则
而普遍存在，消费者就难以自我保护。


