
A8 国内·关注
2018.10.11 星期四 编辑 郑绪旻 校对 马骁 E-mail：zxm@pdsxww.com

多位专家告诉记者，从投
诉案例数据分析，目前客服问
题在家电消费企业多发。据中
国家电服务维修协会相关报告
统计，从2008年至2017年，家电
产业经过近10年的发展，产值
从数百亿元发展到1.5万亿元。
张彦斌认为，这样大的产业规
模，必须要有过硬的售后服务
体系支撑。

多名专家认为，售后服务

对企业经营影响将越来越直
接。艾媒咨询数据显示，75%
的消费者会因对客服不满意而
放弃购买行为，43%的消费者
会因对客服不满意而不推荐他
人购买。

据了解，一些知名跨国企
业通过提高员工的薪酬待遇
与学历门槛，保障电话客服
服务质量。惠普公司的全球
呼叫中心设置在中国，曾参

加应聘的归国留学生南先生
告诉记者，客服人员最低学
历要求为本科，基础收入在
万元以上，而且有较大升职空
间。

此外，一些互联网电商平
台也是售后服务问题较多的领
域。中国人民大学未来法治研
究院研究员熊丙万说，对于售
后客服质量不高，应警惕垄断
带来的惰性问题。

他说，值得关注的是，近期
因客服质量频繁引发社会热议
的几家企业，多在互联网领域
中占明显市场优势，缺少应有
的竞争性可能才是其漠视售后
服务的深层原因。“提升服务
质量，除了加强消费者监督，
最重要的是通过活跃的市场
竞争进行有效改善。”熊丙万
说。

（新华社北京10月9日电）

打不通、无人理、忽悠购物……

客服电话为啥这么多“槽点”？
转接人工服务总是“坐席正忙请等待”；语音客服选项极多却总答非所问；一个售后小问题辗转数月无人理

会；反映产品缺陷却被忽悠购物……近来，一些企业客服电话遭到消费者越来越强烈的“吐槽”。
“新华视点”记者调查发现，作为售后服务重要环节，一些企业的客服电话不但没有实现与消费者有效沟

通，反而成为引爆矛盾的导火索。

当前，消费者对商家售后服务
投诉数量呈明显上升态势。据中
消协提供的2017年全国消协组织
受理投诉情况，服务类投诉量首次
上升到总投诉量50%以上，销售服
务类投诉量位居第二，而客服电话
的投诉占很高比例。

记者调查发现，消费者吐槽的
客服“甩锅”套路主要包括：

——人工客服电话难觅踪
影。消费者李辉是某知名互联网
公司一款游戏的玩家，为咨询游戏
过程中的一个服务问题，他需要找
人工客服。谁知耗费九牛二虎之
力，才在内容繁多的网页边角位置
找到“藏”在其中的人工客服电话，
拨打30多分钟才接通。

——虽然态度礼貌但根本不
解决实际问题。成都消费者小取
使用“快狗打车”软件找人搬家，
却遭到搬家人员的骚扰。她联
系客服人员寻求解决，客服虽反
复称会尽快与相关人员沟通，但
迟迟没有实际解决事情。拖到
后来，甚至不等她说完话就挂断
电话。当小取遭第二次骚扰再
次拨打客服电话时，语音提示“工
作人员已下班”。

一位芝麻信用记录良好的消
费者表示，他向淘宝小蜜客服提出
服务投诉，在 15天里被反复告知

“2至3天即给答复”，但最终没有
得到任何有效回应。

——“转圈”推诿。消费者刘
先生称，今年8月，他在苏宁易购
购物后，因咨询优惠问题拨打客服
电话，其间多次被不同客服转接，
且每一位都表示对此前的沟通进
展毫不知情，直到最后也无法解决
争议，只能投诉。

北京消费者黄先生告诉记者，
9月初，他咨询 BOSE耳机品牌客
服，希望补购一款无线耳机充电
盒，在得到有现货的答复后，通过
网络支付了全额货款。但一周后，
黄先生再次致电该品牌客服时，却
得到该充电盒没现货、何时有货也
无法知晓的答复。

——对消费者投诉敷衍了事
甚至诱导消费。江苏昆山消费者
胡先生投诉一家老牌家电企业，称
他6次报修空调，历时一周无人上
门。其后，只有一名售后工作人员
上门拍了几张照片，说“变频空调
就是这样”之后即离去，依然未做
任何维修。

北京消费者周女士购买一款
音响发现使用异常，便致电客服，
被告知是某个部件损坏，需要购买
新部件，否则该音响将不能使用。
但周女士咨询一搞技术的朋友发
现，该产品并未有任何损坏，只是
有一处开关未打开。

中消协副秘书长王振宇认
为，一些领域的售后服务已成
为企业发展的明显短板。

据猎聘大数据研究院统
计，当前，市场中客服团队需
求量的七成集中在互联网和
快消品两个行业。记者了解
到，这两类企业在组建客服
团队时多选择外包方式。某
知名大型跨国企业高管于先
生告诉记者，建立售后客服
团队成本较高，而企业在这个
部分往往投入有限，所以通常

选择外包方式。
“目前，厂家、商家在售后

服务上的投入明显不足。”中国
家用电器维修服务协会理事会
主席团副主席张彦斌表示，一
般厂家在售后服务上的投入能
省则省，预算还不到产品定价
的2%。一些毛利30%左右的
家电龙头企业，在售后服务投
入上舍不得花钱，结果招致大
量消费投诉和品牌质疑。

据记者调查，由于普遍薪
酬不高，一些企业在招聘客服

时对学历要求不得不放宽至高
中水平甚至更低。记者采访的
一些客服人员表示，对岗位培
训内容与消费者诉求有时感到
难以理解，沟通存在一定困
难。不少消费者表示，与客服
电话沟通时，常常感到对方不
明白自己在说什么，或者无论
提出怎样的诉求，得到的答复
都千篇一律。

某知名家电企业的一位管
理人员告诉记者，有些企业对
电 话 客 服 的 要 求 就 是 两 个

“快”——快接、快挂，抓紧处理
下一个。

更重要的是，企业对客服
的授权十分有限。于先生坦
言，企业不愿意授予电话客服
任何实质性权力，只需起到联
络和安抚顾客的作用即可，
实质性问题必须逐级上报解
决。多家企业负责人表示，
比起低授权甚至零授权导致
的低效率问题，更担心客服
滥用权力导致对公司名誉和
经济造成损失。

客服电话
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CC 产业发展需要过硬售后支撑，警惕“垄断惰性”滋生漠视服务心态

售后服务预算不到产品定价的2%，客服因素质问题沟通能力不强
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