
＠肖承森：妻子从没有下过厨房，于
是丈夫在网上下载了一本菜谱，想让妻子
学着做。

妻子打开一看，说：“老公，你每天上
班已经挺累了，现在又拿菜谱让我点菜，
这多不好意思呀！”

＠岳秋童：外 甥 上 幼 儿 园 ，我 问 他 ：
“你的同桌是谁？”

他说：“梦涵。”
我问：“梦涵漂亮吗？”
他答：“漂亮，是我们班最漂亮的。”
我又问：“你俩上课说话吗？”

“我从来不和她说话。”
我纳闷地问：“为什么？”
小外甥皱眉看着我，说：“你傻呀？上

课说话的话，会被老师调开的！”
据新浪微博

＠人民日报：沟通，是为了解决问题，
也可以拉近人与人之间的距离。生活中能
言善道的人很多，却不是每个人都擅长沟
通。因为擅长沟通的人，不一定是口才最好
的人，但一定是最懂得倾听的人。

在你开口表达观点之前，如果能耐心
地听对方把话说完，用心去理解对方的想
法和感受，不仅能让你了解到事情的关键，
还能让对方感受到你的尊重，对你接下来
要表达的观点也就多一些理解。

沟通的本质，就是以心换心。当你能与
对方保持同频与共情，沟通的过程才会更
加顺畅。

@新华社：谁虚度了年华，青春就将褪
色。是的，青春是用来奋斗的，不是用来挥霍
的。只有这样，当有一天，我们回首来时路，
和那个站在最绚烂的骄阳下曾经青春的自
己告别的时候，我们才能说：“谢谢你。”

＠宋玉：风起于青萍之末，浪成于微澜
之间。

＠刘向：少而好学，如日出之阳；壮而
好学，如日中之光；老而好学，如秉烛之明。

＠亚里士多德：卓越非一时之举，而是
习惯的沉淀；你的日常，终将定义你的人生。
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AI质检员让智能客服更有人情味

生活需要钝感力，如此
才会减少急躁与不安。

三重维度把关，教出高情商 AI
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教AI成为
你的“聊天搭子”
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“以往我们采用一对一人工客服回
复，需要 15 至 20 名接线员，还无法做到
24 小时响应。如果完全依赖 AI客服，虽
然能即时响应，但标准化话术难以应对
复杂场景。”天鹅到家相关负责人曾颖
介绍，今年 1 月，该公司全面推行人工智
能回复平台，为了让 AI 能听懂“人话”，
专门为 AI配备了 3名专职 AI质检员。

根 据 艾 媒 咨 询 2024 年 发 布 的《中
国智能客服市场发展状况与消费行为
调 查 数 据》显 示 ，无 法 解 决 个 性 化 问

题 、回 答 生 硬 机 械 、不 能 准 确 理 解 提
问 ，是 智 能 客 服 最 让 人 难 以 接 受 的 三
大缺点。

“曾经有客户发送‘月嫂’这个关键
词后，后台基于预设自动回复‘恭喜您
升级做妈妈了’，然后推荐与月嫂相关
的内容。然而该客户实际上是需要找
伺候‘小月子’的阿姨。”田女士回忆，由
于语言障碍，AI 客服和客户间常常容易
产生误解，“这个时候，就需要我们 AI 质
检员及时介入，为客户提供量身定制的

解决方案。”
“如今 AI出面，质检员兜底，AI更聪

明了，服务效率也更高了。”曾颖告诉记
者，AI 质检员自上岗以来，该公司平台
的用户响应率从 95%提升到 100%，且能
保证 24 小时不间断响应，人工效率也提
升了 15%至 20%。

“未来，我们还考虑将质检模式延
伸至外呼等更多场景，打造更加高效、
智能、人性化的服务体验。”田女士说。

据《长沙晚报》

近年来，AI 客服呈现爆发式增长。
据第一新声研究院发布的《2024 年中国
智能客服研究报告》，2023 年，中国智能
客 服 市 场 规 模 已 达 39.4 亿 元 ，预 计 到
2027 年将增长至 90.7亿元。

随着 AI 客服的壮大以及 DeepSeek
的爆火，就职于长沙市到家悠享网络科
技有限公司（以下简称“天鹅到家”）的
田女士也将目光投向人工智能就业方
向，从一名客服人员摇身一变成为一名
AI 质检员，把在客服一线积累的工作经

验，转化为 AI的数据养分。
“以往用户咨询家政服务，常规做

法 是 通 过 触 发 关 键 词 ，发 送 设 定 好 的
提 示 语 引 导 客 户 留 下 联 系 方 式 ，再 安
排销售顾问跟进。但是 AI 回复有些过
于 简 单 粗 暴 ，反 而 容 易 导 致 客 户 流
失。”田女士告诉记者，AI 质检员的工
作就是定期优化 AI 客服的回答，给机
械式的话语赋予人情味，让 AI 更智能
化、人性化。

这份工作听起来简单，却直接决定

了 AI 的训练效果。田女士介绍，质检员
会从“准确性”“时效性”“情感性”三个
维度为 AI 把关。“我们会拉取过往人工
回复话术及响应数据与 AI 客服数据进
行 对 比 ，一 旦 发 现 不 合 适 或 错 误 的 地
方，立即登记质检表并上报 AI 训练师进
行修改调整。”

此外，质检员还会通过人工抽检投
诉等复杂对话、标注低留咨对话数据等
方式，不断优化 AI 模型，进一步提升回
复质量和客户满意度。

“订单没收到。”

“非常抱歉给您带来

困扰。您的包裹已经在飞

奔的路上了，预计明天送

达。我们也会全程紧盯物

流动态，有任何进展第一时

间通知您。”

如今，AI客服的回复越

来越精准，甚至还有了一丝

“人情味”。这背后其实隐

藏着一个新职业——AI质

检员。在他们的“找茬”下，

AI客服逐渐从被吐槽的“人

工智障”，成长为高情商的

“聊天搭子”。

记者采访了长沙市到

家悠享网络科技有限公司

的AI质检员田女士，听她讲

述这个新职业的工作日常。

微趣图

质检员兜底，人工效率提升 15%至 20%
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