
同一地区五人遭枪击死亡
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说话听不懂问题没解决 智能客服哪里智能了？

本报评论员宋学敏

“您好，有什么可以帮您？”“转人
工服务。”“人工座席繁忙，请稍后再
拨……”近日，多名消费者向央广网
反映，在回答用户问题时，常常遇到
AI 客服发来一堆答非所问的固定
话术，并不能解决具体问题。当他
们想联系人工客服，也会遭遇“重重
阻碍”，甚至有些平台直接取消了人
工客服这一选项，给用户带来诸多
不便。

多年前，有一段名为《咨询热线》
的相声，那个治百病咨询热线讽刺意
味拉满，引人爆笑。没想到多年后，
AI客服即智能客服，把调侃变成了现
实，且有过之而无不及。智能客服24
小时在线，礼貌热情，说话又好听，客
户有怨气，口不择言，智能客服都不

带生气的。然而，看似充满和气与敬
意，有问必答，有时却答非所问，令人
哭笑不得。听不懂人话，更解决不了
问题，智能客服成了智障客服。

提起智能客服，很多消费者就气
不打一处来，都快被它整崩溃了。“想
找客服解决问题，聊了半天却发现对
方是机器人，机器人＝机气人！”“我这
几天都快被某某的智能客服折磨疯
了，问个问题，怎么问都是反复给出同
样的选择。”很多网友吐槽，如今想找
一个真人客服，“比去西天取经还
难”。网友发问：找个人工解答这么难
吗？为何很多企业选择智能客服？

是啊，为什么呢？一个明面上的
原因是：降本增效。网络交易具有海
量、瞬间交易等特点，要满足用户全
天候咨询需求和订单咨询，需要投入
大量的客服力量。显然，雇用大量人

工客服会增加运营成本，而智能客服
的成本优势就凸显了。结果就是，越
来越多的企业为降本增效，选择使用
智能客服，减少人工客服，甚至不用
人工客服。

智能客服技术的成熟度不高，对
于一些复杂问题，尤其在理解人类较
为复杂的语言和情感表达方面能力
不够。如果智能客服的训练数据不
够丰富或不够准确，也可能无法准确
理解用户的问题。结果就是，听不懂
人话，所答非所问了。

而暗里的原因是智能客服更加
“顺从”“听话”，能不遗余力地跟客户
周旋，连推诿扯皮都省了，直接输出
礼貌周到但无用的废话。有些企业
拿智能客服冒充人工客服，说是转人
工，其实是机器人在回答问题。明面
上的原因可以理解，也只能理解，然

而，暗里的原因就让人不能理解，更
不能接受了。机器人假装回答问题，
不解决真正问题，利用程序和话术敷
衍客户，这不是耍流氓，欺骗戏弄消
费者吗？这种状况必须改变。

其实，解决问题的思路已经有
了。一是，让智能客服学习训练得更
智能更聪明，听得懂人话，解决得了
问题。二是，智能客服再聪明，也不
能完全替代人工客服，因为还有不少
老年人、残疾人等一些特殊群体，不
懂得或者不方便使用智能客服。这
就要求企业保留或增加人工客服，简
化转人工客服的流程。例如，设置

“一键转人工服务”等选项。
仅有解决问题的思路还不够，一

些企业未必愿意推进实施，相关部门
应加强对智能客服滥用情况的监管，
维护消费者合法权益。
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陶寺遗址博物馆开馆

雪后额尔古纳湿地

记忆不仅存在于大脑中

“湿狗抖动”

近日，位于内蒙古呼伦贝尔市的额尔古纳湿地迎来降雪。白雪覆盖下，河流蜿蜒流
淌，景色如梦如幻。 新华社发

广西发现植物新物种

美国多地山火持续

国内

荷兰首都再现暴力 韩计划大力发展空中交通

国际

记者从中国科学院广西植物研究
所获悉，调查团队在广西乐业县开展
西南岩溶国家公园创建区综合科学考
察过程中，发现了杨柳科山羊角树属
一高大乔木新物种“乐业山羊角树”。

2023 年 7 月至 9 月，中国科学院
广西植物研究所和广西林业勘测设
计院组成的植物多样性调查团队在
广西乐业县片区开展植物多样性专
项调查时，发现一种正处于果期的山
羊角树属植物。2024年5月，调查团
队对该物种进行追踪调查并采集到
花的标本。 据新华社电

位于山西省临汾市襄汾县的陶寺
遗址博物馆12日正式开馆，这是首次
集中系统地向观众呈现距今约 4300
年至3900年的陶寺文明。

陶寺遗址是具备早期国家特征的
都邑性遗址，也是探索中华文明起源的
代表性遗址之一。陶寺遗址博物馆是
依托陶寺文化建设的一座专题性遗址
博物馆，展厅面积约5000平方米，展出
陶器、玉器、骨器、铜器、漆木器等文物
230件（套）。 据新华社电

路透社 11 日援引纽约州公园
管理部门消息报道，纽约市西北方
向约50公里处，一场山火在纽约州
与新泽西州交界地区蔓延，过火面
积达到 2000 公顷，火势仅部分受
控。一架灭火飞机投入使用。纽约
州长凯茜·霍楚尔说，国民警卫队还
部署两架“黑鹰”直升机协助灭火。
新泽西州森林防火部门过去一周报
告大约10起山火。新泽西州自10
月 20 日以来超过 300 处地点出现
野火，而去年同期仅有28处。

据新华社电

荷兰首都阿姆斯特丹 11 日再
度发生暴力事件，导致一辆有轨电
车起火。

警方说，在阿姆斯特丹西部一
广场，有数十人手持棍棒、爆竹等物
品扰乱社会治安，其中多数为年轻
人。他们点燃爆竹并朝多辆汽车投
掷，导致一辆有轨电车起火，所幸当
时车内无人，没有造成人员伤亡。

警方随即派防暴人员清理广场，
同时敦促民众远离。 据新华社电

美国堪萨斯州中部城市威奇托
10 日发生枪击事件。警方在该市
南部同一地区三处房屋内共发现5
名男性死者，均死于枪击，其中一名
疑似枪手。警方认为这些枪击案件
存在关联。

美联社 11 日援引威奇托警方
消息报道，10 日下午 5 时 44 分左
右，警方出警处理一起报案时，发现
一处住宅中有一名男子死亡。在调
查过程中，警员们根据线索前往几
个街区外的一处房屋，又发现 3 名
死者。后来在同一社区排查时，发
现第三处住宅内还有一名死者。

据新华社电

韩国首尔市长吴世勋 11 日公
布了首尔城市空中交通发展计划。

如计划进展顺利，2035 年后，
首尔地区将建立完整的空中交通网
络，将首尔南部的江南区和西部的
麻浦区等客流量大的地区连接起
来。届时，从京畿道板桥到首尔市
中心光化门约25公里的路程，使用
空中交通只需 15 分钟。首尔市政
府说，通行时间缩短将带来巨大经
济效益。 据新华社电

科普

长久以来，人们普遍认为学习和
记忆通常只与大脑有关。美国一项新
研究表明，身体中的其他组织细胞也
具有类似功能。这为了解记忆形成过
程开辟了新途径，并为治疗与记忆有
关的疾病等带来新可能。

美国纽约大学研究人员研究了
人类的两种非脑部细胞：一种来自
神经组织，一种来自肾脏组织。他
们让这些非脑细胞接触不同模式的
化学信号，就像我们在学习新信息
时脑细胞接触神经递质这种化学物
质一样，以模拟随时间推移的学习
过程。作为回应，非脑细胞会产生
跟脑细胞相同的模式，开启一种“记
忆基因”。

研究人员发现，这些非脑细胞能
够识别化学脉冲（用以模拟大脑中神
经递质的激增）的重复模式。当脉冲
以间隔方式发送时，它们会比一次性
发送相同数量的脉冲更强烈地激活

“记忆基因”，激活持续时间也更长。
这一现象与大脑中神经元的学习和记
忆能力相似，表明非脑细胞同样具备
学习和记忆功能。 据新华社电

当一只湿漉漉的狗甩掉身上的水
时，并不是故意把站在附近的人弄湿，
这背后存在着一个复杂的神经机制。
美国哈佛大学医学院的研究人员近日
在美国《科学》杂志上发表论文说，他
们在小鼠实验中确定了触发小鼠典型
性“湿狗抖动”的神经回路，这涉及一
类特定的触觉感受器以及连接脊髓和
大脑的神经元。

“湿狗抖动”这种本能反应是许多
哺乳动物共有的，如小鼠、猫、松鼠、狮
子、老虎和熊等。哺乳动物毛茸茸的
皮肤上分布着超过 12 种各具独特功
能的感觉神经元。研究人员选取一种
名为C-LTMR的超敏感触觉检测感
受器作为研究对象，这些感受器位于
毛囊周围。

据研究人员介绍，在人体中，这些
感受器与令人愉悦的触觉有关，例如
轻柔的拥抱或舒缓的抚摸。而在小鼠
等哺乳动物中，这些感受器则发挥着
保护作用，提醒它们皮肤上存在着水、
污垢或寄生虫等。研究人员表示，未
来的研究还可以调查过度活跃的C-
LTMR 是否会导致猫的皮肤抽搐综
合征等疾病，或者人类的皮肤过敏。

据新华社电


