
@山茶：去朋友家做客，她很严肃地
再三提醒我，任何吃的喝的都不要离开自
己的视线，一旦离开了，就不要了。我心想
咱们都多少年交情了，也不至于戒备到这
种程度吧。所以我始终没当回事，直到我
看见她养的猫舔了我切盘的水果，然后把
爪子伸进我的水杯，洗了个脚……

@讽刺与幽默：小琳在学小提琴，每
次 她 练 琴 的 时 候 ，睡 在 她 上 铺 的 室 友 都
会伸出头看着她。有一次，小琳练完琴后
问 室 友 ：“ 你 每 次 都 这 么 看 我 ，是 不 是 被
我的琴声吸引了？”室友回答：“我不看着
你，就总感觉你在锯我的床腿。”

@李德勇：在 校 园 运 动 会 的 颁 奖 典
礼上，校长宣布第一名上台领奖，可是连
续 叫 了 好 几 次 名 字 之 后 ，获 奖 学 生 才 慢
慢地走上去。颁奖典礼结束后，老师问学
生 ：“ 你 刚 才 怎 么 了 ？是 身 体 不 舒 服 还 是
没听清楚？”学生回答：“我没事，我是怕
其他同学没听清楚。”

据新浪微博

@李筱懿：当我花时间去做具体的事
情，而不是无谓地担心，当我把热情留给家
人、工作、睡眠和书籍，留给花草树木和大
自然，焦虑和烦恼自然消散。愿我们以豁达
之心，不知不觉通关生活。

@苏芩：一个人开始变好，是从作息
渐渐规律开始的。每天准时睡觉、适度饮
食，这些看似微不足道的小事，却预示着生
活开始走向健康积极。至于为什么？大概
是，当一个人心静下来了，生活会变得规
律，心思也会朝着积极的方向去努力。

@周国平：遇到让你不愉快的事和人，
应该怎么办？我觉得无非是两个办法，一个
是面对它，一个是逃避它。逃避就是不要老
想着这件事情、这个人，去换点你喜欢的事
情做，去和你喜欢的人交往；面对就是去分
析这件事情、这个人，我经常用的是这个办
法。遇到让我不愉快的事和人，我会想这是
一个机会，通过分析去认识人性，认识社
会，那时候我就会写日记，记下自己的观
察、感受和思考。

微趣图

微笑话

微语录

14朋友圈 2024年 3月 5日 星期二
本版责编 任娟娟

本版投稿邮箱：dtwbpyq@163.com 本版刊登稿件作者请与本报联系，以寄稿酬。

贴心好保姆。

AI客服真的智能吗？

除了 AI的线上智能客服外，各种 AI
客服骚扰电话也让人苦不堪言。

“我经常接到一些 AI客服打来的电
话，开始还以为是人工呢，接通后停顿
几秒对方就开始介绍产品了。最初我
都会等待对方说话，之后知道是 AI客服
了，每次我就直接挂断了。有时候人工
客服打来电话我都无法辨别了，真的很
烦恼。”网友任女士谈到 AI 客服打来的
电话很是无奈。

“您好，这里是 XX 客服，我们有款
新上市的……”“好久不见，XX 平台给
您发了一张优惠券……”“您好，这里是
专为客户定制的……”类似的来电很多
都是由 AI客服打来的，骚扰电话是困扰
大家的老问题，相比传统的人工拨打骚
扰电话，AI 客服骚扰电话效率更高、更

频繁。商家推荐产品和服务没有问题，
但滥用 AI 技术不合适，也涉嫌违法，每
个骚扰电话的背后都是对个人信息的
非法收集和使用。

科 技 发 展 是 为 了 赋 能 生 活 ，不 是
为 了 给 人 添 堵 。 降 低 成 本 、便 捷 高 效
是 AI 客服受到青睐的重要因素，然而
AI 客服的理想与现实总是存在落差。
目 前 的 大 部 分 AI 客 服 只 能 帮 助 回 复
一 些 常 见 的 问 题 ，对 于 超 出 常 规 的 问
题，AI 客服无法给出准确得当的回应，
客 户 特 殊 的 问 题 ，依 旧 需 要 人 工 客 服
来 进 行 处 置 回 应 。 记 者 认 为 ，一 家 负
责 任 的 企 业 ，应 该 有 一 个 负 责 任 的 客
服 部 门 。 只 有 妥 善 分 配 AI 客 服 和 人
工 客 服 的 比 例 ，精 细 化 区 分 具 体 使 用
场 景 ，从 客 户 的 角 度 出 发 真 正 解 决 问

题，而不是仅仅从自身节约成本、提升
效率的角度出发，才能体现企业“以人
为本”的理念，才能体现新技术为人类
带来的便利。

在智能技术日新月异、广泛应用的
今天，不只是商业服务领域，几乎所有
领域都面临着类似追问：如何更好应用
智能技术？在多大程度上应用智能技
术？AI 客服的“困境”带来的更深层次
启示在于：新技术赋能治理与服务的同
时，永远不要忽视人类最本真的情感、
最真实的需求。

AI 智能客服的出现是为了给我们
提供更便捷的服务，我们希望科技进步
能真正解决更多实际生活中的问题，让
AI智能科技更好服务于人类。

七月

一年前，AI模型ChatGPT的问世

在社会各界激起了广泛的讨论和关

注。时光荏苒，转眼间AI行业已经发生

了翻天覆地的变化。近日，某人工智能

公司发布文生视频人工智能模型Sora，

引发了各界高度关注，其可以按照文字

指令生成视频的强大能力，使得AI（人

工智能）或机器人将取代人类工种的担

忧再次成为热门话题。近年来，人工智

能已逐渐进入人们的生活，特别是客户

服务方面，从日常生活的购物、售后、通

讯到银行、保险等，AI客服已经广泛应

用于各行各业。

AI客服太过冰冷
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AI 客服的好，大家当然清楚：对消
费者来说，24 小时在岗、随时响应、处理
程序性事务快捷高效；对企业和商家来
说 ，成 本 低 、功 能 全 、管 理 起 来 还 不 费
事。可是，当前的 AI客服真的能解决我
们的需求吗？

王女士对 AI 客服充满了抱怨：“以
前打客服电话，我都可以非常熟练地先
按 1 然后一直按 0。这样就可以快速接
入人工客服。不知道从哪天开始，AI 客
服接管了各个行业的客服电话，这导致
每一次我都要对着手机大喊人工客服
且需要重复很多遍。有的时候可能是
系统的问题，说了很多遍也没有反应，
AI 客服依然自顾自地播报，我只能挂断
电话重新拨打。我不喜欢跟 AI 客服对

接，觉得其没有温度，太过冰冷。”
对于 AI客服的体验不佳，在网络上

也引起了很大的共鸣。不少网友表示
碰到过类似情况。

网友@七月：“我现在最害怕的就是
订单出现问题去在线咨询，因为 AI客服
总是答非所问，要求转接人工客服，AI
客服一直说‘当前人工客服繁忙’，如果
你按照它提供的程序一个个点进去，什
么问题都解决不了，又回到了最初的界
面 。 进 行 投 诉 ，AI 客 服 没 完 没 了‘ 道
歉’，就是不解决问题。”

网友@百慕大肥鹅：“每次打客服电
话一听一个机械的电子音让我按按键
挂电话我都要晕过去了，现在科技是发
达了，AI 都能飞入寻常百姓家了，但我

就不配跟真人对话了吗？”
网友@小小：“AI 客服简直就是迷

宫式回答，根据它的提示选择问题，总
是在绕圈圈。虽说态度客气，可就是解
决不了问题，答非所问第一名。”

网友@零的笔记：“很多时候找客服
是带有情绪的，但 AI客服永远无法感知
这种情绪，简直鸡同鸭讲。”很多网友分
享了自己的经历，对 AI客服答非所问却
得不到解决，态度很好却总在道歉，永
远在排队中的人工服务等深感苦恼。

就当前而言，AI 客服还远未达到人
工客服能够撒手不管的程度。尤其是
那些需要提供更多情绪价值的服务，AI
很多时候不仅发挥不了作用，反而可能
产生反效果。

AI客服骚扰电话不断
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