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有人在电商平台退货，AI客服“已读乱回”；有人发

送“转人工”信息，等来的却是“我理解您的心情”这样

的循环话术；有人在二手车App购车，AI客服声称车款包

含过户费和上牌费，线下交易时却被要求再付1000元过

户费，而平台回复“AI回答不代表公司立场”……这样的

场景，你是否也遇到过？

中消协数据显示，2026年上半年售后服务投诉占总

投诉的26.79%，其中“AI客服不实承诺”“人工客服接入

困难”“生成内容失准”尤为突出。

9月1日起，我国首个聚焦人工客服与智能客服协同

机制的国家标准———《顾客联络服务 人工与智能客户服

务协同要求》正式实施，这些问题有望得到解决！

AI客服让你头痛？
新国标来了

开学季，深圳校服因“全市统一款式、自行到商超购

买、单价最低19.9”冲上热搜第一。

开学前一周，深圳各大商超的学生专区突然被蓝白

相间的校服堆满，货架上挂着醒目的价签“19.90元”。

深圳校服不需学校统一采购，由学生自行购买，可以

随时在街边店铺、外卖平台买到。

不少人表示羡慕，希望推广，“能不能全国推广啊！真

的很需要，这样简简单单的就很好。”“这个真的值得推

广，校服就应该在外边也能买得到。”

8月，深圳发布全国首个校服颜色团体标准《深圳市

中小学生校服颜色》，首次为彩蓝、藏青、白色规定了精

确的色度参数，解决了“同款不同色”的问题。

该标准还专门针对白色校服增设了“防透视”硬性

指标，明确要求校服防透视指数达到93.0以上。这意味着

在日常自然光环境下，校服能够有效遮蔽视觉，避免内搭

衣物透显，切实守护学生隐私与安全。

每一件深圳校服都带有独一无二的 “校服监管

码”，扫码可以查询校服的生产编码、质检报告、生产企

业、生产资质等关键溯源信息，以确保学生买到的是合

格的校服。

7月1日起，国家市场监督管理总局新修订的 《纤维

制品质量监督管理办法》正式施行。纤维制品是人们日常

生活中不可或缺的消费品，特别是校服等产品，直接涉及

千万学生身体健康。教育部基础教育司相关负责人进行

政策答疑表示：

校服购买遵循自愿原则。学校应在深入论证和与家

长委员会充分沟通的基础上确定是否选用校服。严禁未

经集体决策选购校服。学生和家长可自主决定买不买、买

几件。严禁强制或变相强制学生购买校服，不得以校园活

动、仪容仪表等为由设置穿着门槛。

严禁频繁更换校服款式。校服款式一经选用要保持

相对稳定，减少家长重复支出。
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9月1日，中国足球发

展基金会、中国足协正

式发布“未来之星计划”

公益项目，计划通过五年

时间，资助百余名海外

留洋的青少年球员，探

索建立符合中国足球发

展现状的海外人才培养

模式。

据介绍，该计划是

《中国青少年足球人才海

外培养计划（2026-2030

年）》 重要组成部分，以

“专项扶持、系统保障、注

重潜力、赛后奖补”为原

则，支持15至17岁有潜力

的中国青少年球员赴海外

俱乐部深造、参加高水平

比赛。

为确保人才培养质

量，该计划确立“高水平

参赛”的准入门槛，筛选

出全球青训成绩突出的

26个国家（地区）的192

项高水平青少年联赛作为

准入依据；同时制定统一

的申报标准，面向全球符

合条件的中国籍青少年球

员开放申报入口，采用

“自评-初审-复审-专家

评议” 的多环节评审机

制；申报球员需提交注册

参赛证明、出场记录等材

料，由专家组根据科学评

估模型进行综合打分，按

得分从高到低确定受资助

球员名单。

资金方面，该计划设置三档资助标准：

第一档（45万元/年），面向欧洲五大联赛

梯队青少年球员；

第二档（35万元/年），面向荷兰、比利时、

巴西、阿根廷等足球强国顶级联赛梯队青少年

球员；

第三档（25万元/年），面向日本、韩国、澳

大利亚等亚足联会员协会高水平俱乐部梯队

青少年球员。

此外，该计划还将建立长效跟踪机制，建

立信息化管理平台，为每名受资助球员建立专

属档案，实施年度评估与动态调整。同时，打通

受资助球员与中国足协精英球员数据库，将海

外球员纳入“国字号”人才储备体系。计划还

将针对“国字号”球员留洋予以相应支持。

“足球人才的成长有其规律，高水平竞技

能力的塑造离不开先进理念的熏陶和高水平竞

赛的锤炼。‘未来之星计划’就是要让有潜力

的孩子敢出去、能出去、留得住、踢得上。”中国

足协主席宋凯表示，“未来之星计划” 将与此

前中国足协推出的“励志计划”统筹实施、互

为补充，共同构成海外培养体系的重要支撑。

中国足球发展基金会新闻发言人介绍，

该计划历时一年多筹备，经多方专家论证，

吸纳了国际先进经验。“在财政部、体育总局

的大力支持下，我们希望更多有着为国效力

梦想的年轻球员借此脱颖而出，走上更高的

舞台。”

据悉，该计划本年度申报通道已于9月1

日开启，截止时间为9月30日，受资助球员名

单将于今年11月进行公示。未来，中国足协、

中国足球发展基金会还将组建联合工作组，

拓展海外俱乐部合作网络，建设海外人才培

养基地，系统性推进中国足球海外人才培养

工作。
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“深圳校服”，冲上热搜第一！

●破除“转人工”的隐蔽壁垒

“转人工”本该是消费者最基本的权利，但其入口却

被层层屏蔽，消费者往往要靠热心网友分享的教程才能

找到人工客服。新国标明确要求，智能客服与人工客服切

换“需提供便捷入口并保障衔接顺畅”，切换后要“同步

客户信息且不重复询问”。同时，新国标还提出应科学、

合理分配智能客服和人工客服的服务范围，“智能客服优

先处理标准化问题，人工客服优先处理复杂、涉安全等问

题”。这是用明确规范，拆除企业以技术手段制造的“隐

形过滤网”。

●破除“AI甩锅”的责任壁垒

过去不少企业用“AI回答不代表公司立场”等话术

推卸责任，但AI并非独立民事主体，责任必须由企业承

担。新国标明确：一旦涉及价格、折扣、退款、赔偿、合同

变更等事项，AI可以解释规则、收集材料、生成工单，最

终确认应当由人工客服或规范化流程完成。有专家表

示，经营者不能简单以 “算法生成内容不具备法律效

力”等理由拒绝履行承诺，企业需要对智能客服的回复

内容负责。

●破除部分企业“一味省成本”的认知壁垒

AI客服之所以普及，说到底是成本考虑。一套AI客服

系统的年费远远低于一名人工客服的年薪，部分企业甚

至试图利用AI客服变相“过滤”投诉，让用户在无休止的

循环话术中选择“算了”。但这省的是成本，丢的是人心。

新国标的意义在于划了一条底线：“降本增效”不能损害

消费者的合法权益。

新国标直面消费痛点 力争三重“破壁”

此次出台新国标，是我国近年来在人工智能治理和

消费者权益保护领域持续发力的最新举措。从2023年施

行《生成式人工智能服务管理暂行办法》，到2025年发布

《移动互联网应用服务用户权益保护合规管理指南》；从

今年7月施行 《人工智能拟人化互动服务管理暂行办

法》，再到此次实施 《顾客联络服务 人工与智能客户服

务协同要求》，可以看出，国家正在不断完善人工智能治

理体系和加大消费者权益保护力度。

AI客服的价值，是搭建企业与消费者之间更高效沟

通的桥梁，而不是成为阻隔诉求的高墙。此次新国标提供

了一把“标尺”———为行业立规矩、为监管供依据、为消

费者撑底气。更重要的是，它告诉我们：技术狂奔的时代，

更需要“人”来划定边界，让技术服务于人，坚持“以人

为本、向上向善”。这也是中国人工智能治理一以贯之的

价值取向。
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完善人工智能治理体系 坚持“以人为本”


