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努力让AI客服“听懂人话”
□本报评论员 于哲

  从快递公司到网购平台，从银行金融到旅
游出行，当下，越来越多的商家开始采用AI客
服。许多人都有过类似经历，当打开“对话
框”准备与商家开展一场沟通时，发现对面
“坐着”的却是一名AI客服，当诸如“亲，请
详细描述您的问题”此类句子反复出现直至让
人“眼前一黑”时，不免感叹AI客服到底是
“智能”还是“智障”？
  如今科技发展日新月异，互联网技术为人
类社会带来了深远的变革。“全年无休、积极
热情”“仅为人工成本的1/10”……AI客服作
为人工智能技术的基础应用，已日益成为众多
商家出于成本和效率考量的最佳选择。
  另一方面，当情绪稳定、发音标准、语调

轻快的AI客服永远答非所问，在消费者口干舌
燥、火气上升时，它依旧不慌不忙询问“很高
兴为您服务，请问有什么可以帮您”的一瞬
间，总让人无比怀念那些或许不够热情、却也
终归可以沟通的人工客服。
  人们当然不反对AI客服，反对的是“只有
AI客服”。于是，在部分互联网知识共享平台
上，关于快速找到人工客服的帖子也成为热
帖。而所谓的“用魔法打败魔法”，也不过是
消费者强忍不悦，通过“一惊一乍”式关键词
触发特别响应，总之透着内心的失望与无奈。
  更有甚者，AI客服成为一些不良商家处理
问题的“挡箭牌”，以“响应问题”代替“解
决问题”，一场充满傲慢与无礼的消费体验，
本质上是对消费者权益的损害。
  新技术的应用，本该为了更好地解决问
题，若它成为问题本身，我们不妨在不断“复
盘”中寻找最好的解决之道。一方面，需要互
联网技术企业与应用AI客服的商家携手，从基
于知识库的知识问答、面向任务的问答、无特
定目标的闲聊等方面不断丰富完善智能客服应
用的对话技术。另一方面，仍需把简单、重
复、流程性的问题交给机器人处理，复杂的、
需要情感关怀的问题交由人工客服处理。毕
竟，作为商家而言，最好的销售模式就是在与
消费者之间带有情感的正向沟通中，以优良的
商品与优质的服务树立起一个好口碑。

  当下，越来越多的商家开始采用AI
客服，利用智能语音等技术服务用户，一
定程度实现了服务的标准、便捷，节约了
人力成本。而与此同时，不少用户发现，
一些智能客服不智能，识别不了问题尤其
是个性化问题，一些商家用上AI客服就
没了人工客服，AI客服反而成了解决问
题的“拦路虎”。   （据《法治日报》）

全国医疗机构门急诊呼吸道疾病
诊疗量总体继续呈波动下降趋势

  本报讯（潍坊日报社全媒体记者 刘伟）12月22
日，“好品山东·鲁贸全球”2023潍坊国际精准采购
节诸城食品及环保机械专场在诸城市蓝海大酒店
启动。
  本届采购节由山东省商务厅指导，潍坊市商务局
主办，以“好品山东·鲁贸全球”为主题，压茬举办
一系列精准采购对接活动。诸城市是首站首秀，23日
至24日、28日至29日还将分别在临朐县和安丘市
举办。
  本届采购节全方位加大客商邀约、基地认证、企
业组展、线上推介、线下对接力度，从93.1万海量客
商数据库中精心筛选、精准锁定12680名采购商，与3
个县市特色产业带338家企业提前匹配、供采直通，
先后有来自86个国家和地区的9.8万名采购商表达了来
潍意向。此次活动对于推动我市制度型开放、内外贸
一体化，加快外贸发展质量变革、效率变革、动力变
革，推动我市外贸企业结交客户增订单、抢滩海外拓
市场、提升产业开放度等具有重要作用。

“好品山东·鲁贸全球”

2023潍坊国际精准采购节启动

  新华社北京12月24日电 国家卫生健康委新闻
发言人、宣传司副司长米锋24日在国家卫生健康委
新闻发布会上表示，近日，全国医疗机构门急诊呼
吸道疾病诊疗量总体继续呈波动下降趋势。数据显
示，12月22日，全国二级以上医疗机构门急诊呼吸
道疾病总诊疗量较上周同期下降8.2%，较高峰期下
降30.02%。
　　据介绍，进入秋冬季以来，城乡居民特别是儿
童医疗卫生服务需求明显增加，基层医疗卫生机构
结合前期应对新冠疫情的一些有效做法，在对患者
提供诊疗特别是儿科诊疗服务、分诊分流、重点人
群健康管理、疫苗接种、健康教育等方面继续发挥
着重要的基础保障和服务作用。
　　“我们持续开展基层呼吸道疾病诊治情况每日
监测，动态掌握变化趋势。从全国整体来看，目前
基层呼吸道疾病的诊疗量相对平稳，近日监测显示
有所下降。”国家卫生健康委基层司司长傅卫介

绍，根据监测，从11月26日至今，基层每日呼吸道
疾病诊疗量大概占到全国医疗机构呼吸道疾病诊疗
量的40%左右。
　　米锋表示，要进一步密切追踪国内外呼吸道疾
病流行趋势、病原变化和病毒变异情况，加强形势
分析和监测预警。进一步扩充医疗资源，做好药品
供应保障，提升诊疗效率。进一步加强重点人群分
类分级健康服务管理，做好疫苗接种。
　　米锋提醒，近期的寒潮天气影响范围广，降温
幅度大。要提高医疗应急响应速度，加强门急诊特别
是夜间急诊医疗力量，适应群众正常诊疗需求。针对
低温雨雪冰冻天气造成的冻伤、骨折、心脑血管疾病
等常见伤害和疾病，不断提升诊疗水平。婴幼儿、儿
童、孕妇、老年人、慢性基础性疾病患者和户外作业
人员是寒潮天气下需尤其关注的重点人群，要注意
防寒保暖，防滑防跌倒，如出现冻伤、失温及胸闷、胸
痛、心悸、头晕等症状，要及时就医。

农业农村部部署元旦春节期间
“菜篮子”产品稳产保供

  新华社北京12月23日电 近期，全国多地出现
强雨雪、强寒潮天气，低温雨雪冰冻灾害风险高，
给“菜篮子”产品生产供应带来影响。农业农村部
对此作出部署，要求各地统筹抓好生产发展、市场
流通、质量安全、调控保障，确保元旦、春节期间
“菜篮子”产品稳产保供。
　　这是记者23日从农业农村部了解到的消息。
　　农业农村部要求各地严格落实“菜篮子”市
长负责制，抓好生产供给，强化质量监管。及时
预判灾害性天气对生产的影响，落实好棚室加
固、补光增温、水肥管理、病虫害防治等措施。
分区分类抓好南菜北运基地和北方设施蔬菜生

产。强化生猪产能调控，抓好重大动物疫病防
控，统筹做好牛羊禽、生鲜乳生产和水产养殖。
推动监管措施落实到乡、村，落实到生产主体，
加大风险监测和监督抽检力度，严厉打击违法违
规行为。
　　农业农村部强调，各地要促进市场流通，做好
监测预警。严格落实鲜活农产品运输“绿色通道”
政策，引导主产区与大中城市建立稳定对接关系，
健全完善“菜篮子”产品跨区域联动保供机制和滞
销卖难应急处置机制，保障种养农户合理收益。加
强“菜篮子”产品生产情况调度、市场运行动态监
测，及时发布供求信息。

  走进山东省潍坊市坊子区坊子工业发展区王家庄
子村，虽然屋外天寒地冻，但坊子区三利风筝厂的生
产车间内却忙得热火朝天，30多名工人正加足马力赶
制订单，蝴蝶、沙燕、龙头蜈蚣等款式各异、色彩鲜
艳的风筝即将发货。
　　“现在企业客户拓展到了全国十多个省份，每天
光电商订单就有1000多单。今年以来，我们共销售风
筝200万只，销售收入600多万元，比去年增长了
10%。”坊子区三利风筝厂经理王立财说。
　　潍坊风筝文化源远流长，风筝产业发展兴旺，全
市共有风筝企业600多家，从业人员8万余人，年产值
20多亿元，位于坊子区的王家庄子村被誉为潍坊风筝
产业第一村。
　　十几年前，王家庄子村由四个村合并而成。“村
里聚集了200多家风筝企业，全村4700多口人，超过
一半的人从事风筝产业。”目前主持王家庄子村党支
部工作的王家庄子四村党支部书记王振华说。
　　王家庄子村的风筝制作精良、种类繁多，大的能
到几十米长，小的比巴掌还小。随着技术的发展，如
今这里的风筝更显“科技范儿”。
　　“从最初的竹骨架风筝，到现在融合了声、光、电等
科技元素的动态风筝、3D风筝，王家庄子村风筝产业
在吸收传统风筝制作精华的基础上，与时俱进创新制
作工艺，让风筝在空中既能动也能叫，好似‘活’了起
来。”潍坊市坊子区风筝产业协会秘书长王铁源说。
　　王振华说，近年来，村里积极引导风筝生产企业
采用环保材料制作风筝，对生产线进行改造升级，进
一步提升生产效能。为搭上电商经济的“快车”，王
家庄子村通过党支部领办合作社，村“两委”带头搭
建风筝电商供应链，从上千个品种中优选100多种优
质产品，自建云仓为各电商平台提供供货服务。
　　王家庄子村党支部还牵头搭建风筝品类直播交易
平台，加大对电商专业人员的培训，带动100多人就
业。“目前全村80%的风筝厂都有自己的网店，今年
以来电商直播带货销售额近亿元。”王振华说。
　　村里风筝产业风生水起，吸引了近百名青年人才
返乡就业，助力乡村振兴。“90后”青年张宇航2022
年回到村里的国言风筝厂，负责电商销售。“通过电
商直播，我把潍坊风筝卖给更多国内外客户，让家乡
风筝‘飞’得更远，心里很有成就感。”张宇航说。
　　如今，王家庄子村的风筝产品已远销欧美、东南
亚等地的50多个国家和地区，每年风筝销量近亿只。
今年村集体收入预计30多万元，村民人均年收入3.5万
元，村里飞出了致富“金凤凰”。
            据新华社济南12月22日电

坊子区王家庄子村：

风筝产业振翅高飞


