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“人工忙，AI蒙”
企业客服别陷入死循环
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据“央视新闻”报道，记者近日对主流电商、社交、金融、物流等10多家平台客服系统

实测发现，无论是在线客服还是电话客服，AI客服都存在较明显的理解能力不足，而人工

客服接入障碍重重，严重影响用户体验。
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人生变好，从整理自己开始

带娃野爬岳麓山“绝望坡”，“练胆”不能无视安全

我要这朗朗乾坤下
事事有王法

同步
有声
讲述

综合广播FM103.3 《新闻相对论》（周一至周五11：00—12：00）

林语堂先生曾言：“生活的智慧在于，
逐渐澄清滤除那些不重要的杂质，而保留
最重要的部分。”

人到中年，总感觉生活仿佛按下了
快进键。工作的压力接踵而至，琐碎的
烦恼没完没了，上有老下有小的责任重
重扛在肩上。走着走着，内心会不断涌
起焦虑和迷茫，不知道该往哪里走，也不
知道整日的忙碌为几何。可实际上，越
是繁杂冗乱的当下，越要整理心境、整理
状态、整理行囊。

整理，不是简单的清扫与扔掉，而是
对秩序的梳理和重建。它要求我们重新
审视自己的生活，明确心中的所爱、所
想，也及时放弃那些无用和不需要。大
抵正应了那句“人生变好，是从整理自己

开始的。”
整理房间：方寸之间，藏着生活的智慧。
中年人的生活，往往是从一间凌乱的

屋子开始失控。整理房间是一种守护内
心秩序的方式，它不仅仅是一项家务，更
是一种人生的智慧。当我们认真擦拭每
一扇窗户，仔细叠好每一件衣服，耐心清
理每一个角落，其实是在与生活对话，在
向生活传递热爱。

整理心情：卸下包袱，用轻盈的心前行。
画家丰子恺有一句经典：“心小了，所

有的小事就大了；心大了，所有的大事都
小了。”每个人总会遇到许多不称心的事，
如果一直陷在里面不可自拔，生活也会一
直晦暗无光。

学会转变心态，卸下心里的包袱，用

轻盈的心前行，日子才会越过越顺遂。
《围炉夜话》中说：“过去事丢得一节

是一节。”活在世间，凡人种种，本就没有
容易二字。那些心灵的垃圾，如果不及时
整理，就会像洪水一样泛滥，吞噬掉所有
快乐与活力。所以，真正厉害的人，从来
都会适时整理心情，安静自己，梳理思绪，
过滤杂音，将负面情绪清空，这样心灵才
会变得轻盈、自在。

整理圈子：精简社交，遇见更好的自己。
《论语》里，孔子说：“益者三友，损者

三友。友直，友谅，友多闻，益矣。友便
辟，友善柔，友便佞，损矣。”意思是，要结
交言行正直、真诚不欺、知识广博的朋友，
对身心有益。相反，与谄媚逢迎、表里不
一、善于花言巧语的人相交，人生则处处

布满陷阱。
作家贾平凹在《自在独行》中，对交友

有个扎心的比喻：“朋友是磁石吸来的铁
片儿、这些东西，有的用力甩甩就掉了，有
的怎么也甩不掉，可你没了磁性他们就全
没有喽！”

著名的熵增定律，揭示了一个道理：
万物若无外力干预，终将走向混乱无序，
人生亦是如此。房间不常整理，则会被杂
物堆满；心灵不常整理，则会被琐事纠缠；
圈子不常清理，则会被虚情假意占据。

因此，主动整理自己，正是对抗熵增
的“逆熵行动”。当我们把生活整理清楚，
就会发现：幸福很简单，它就藏在整洁的
房间里，藏在平和的心情里，藏在真挚的
友谊里。 文国学文化

据紫牛新闻报道，这段时间，湖南长沙岳麓山一处被
称作“绝望坡”“赫石坡”的野爬路线，成了网红打卡点，还
有网友专门制作了线路图，建议亲子游选择这处地方，可
以锻炼孩子胆量。然而，从名字也能看出，这个地方恐怕
不是传统的“亲子乐园”。视频里呈现的“绝望坡”山路陡
峭，一望可知危险。据网友说，“最陡峭的路段倾斜度接近
70度，脚下的碎石松散易滑，每一步都需要格外小心”，攀
爬此处的人几乎都没有携带防护装备。可以想象，一旦脚
步踩空，后果恐怕不堪设想。

如此危险的地方，很多家长却抱着“练胆量”的心态让
孩子冒险，对“严禁攀爬”的警告视而不见，也让人有些难
言滋味。

适度地“练胆量”本身并非不可理解。让孩子在日常
生活中接触挑战、克服紧张情绪，有助于建立自信，也能培
养判断风险与自我控制的能力。很多家长希望孩子别太

“娇气”，这种出发点没有错，关键在于，挑战是否与年龄、
能力和安全条件相匹配。正因如此，“胆量”从来不是靠把
孩子推到高风险边缘来培养的。真正的成长，应该建立在
可控、安全、有边界的体验之上，而不是用一次失足就可能
酿成严重后果的冒险去赌运气。

把明显超出儿童能力与安全承受范围的野爬路线，包
装成“亲子锻炼”“成长教育”，既是对风险的轻慢，也是对
责任的逃避。若连基本的安全评估都缺席，再响亮的“练

胆量”口号，最终练到的恐怕只会是“侥幸心理”。
这种以“锻炼”为名，将风险转嫁给缺乏判断力与自保

能力的孩子，并非真正的教育，更像是一种对危险的低估，
甚至是对“出事概率”的误判——只要没出事，就被当作成
功经验，一旦出事，代价却往往无法承受。

因此，所谓“练胆”，如果脱离了规则、监管和专业保
障，最终考验的并不是孩子的勇气，而是整个家庭乃至社
会的安全底线。更何况，家长对相关警告置若罔闻，给了
孩子一种什么样的言传身教，也颇值得思量。

无论从哪个角度看，像岳麓山野爬这样的事情，都当受
到规制。或许因为这是未开发区域，不在景区管理范围内，
景区也有些力不从心。但无论是否属于正式开发区域，都不
能放任其以“野爬”“打卡”的名义把潜在风险不断放大。

相关部门有必要进一步明确责任边界，对明显存在安
全隐患的区域采取更有约束力的措施。如物理隔离、巡查
劝离、联合执法等，真正重视这起安全隐患、划清红线，而
不能只停留在“提示风险”的层面。

一些家长更应有所反思，不能等到悲剧酿成才追悔莫
及。教育孩子直面挑战，并不意味着让他们承担不该承担
的风险，更不该把“没出事”当作判断正确与否的标准。

毕竟，对孩子而言，真正需要学习的不是在危险边缘
逞强，而是识别风险、尊重规则、懂得止步——这本身，才
是更重要、也更负责任的“胆量教育”。 据《新京报》

听不懂人话，却擅长废话；“会说话的墙”与“失
语的服务”……消费者可以说苦这种一点儿都不“智
能”的AI客服久矣。

AI客服不仅难以准确识别用户诉求，反而可能
将简单问题复杂化，让用户的“求助”落空，并进一步
加深用户的焦虑与不满。这样的AI客服，非但未能
成为沟通的“桥梁”，反倒异化为一堵阻碍服务和沟
通的“围墙”。

从调查来看，之所以出现这种现象，未必是AI技
术本身不成熟，而更多还是源自企业在客户服务体
系建设上的价值排序与资源投入上的偏差。如有业
内人士指出，企业能自主决定用户“寻找”人工客服
的难易程度，而技术人员可以根据企业需求，为AI客
服系统设置“兜底回复”策略。

同时，为了降低人工成本，企业还会主动设置一
些跳转至人工座席的障碍——既然AI客服在现阶段
无法从根本上解决用户问题，那么便将其部分功能
调整为“拦截用户请求”。所以，在很大程度上说，体
验不佳的AI客服，实际上是在为企业售后服务的投
入不足“背锅”。

客观说，企业追求降本增效无可厚非，但“降本”
的重心应放在哪，“效”又该增在何方，却需要科学评
估。以AI客服代替人工服务，可能确实能大幅削减
直接的人力成本，但却可能是“以客户失望为代价”。

要有效改变这种状况，除了寄希望于AI技术的
全面进步之外，还要继续优化“人机协同”服务流程，

如可增设“一键转人工服务”选择。同时，整个行业
对于AI工具利用的利与弊，也应给予更全面、理性的
评估。

要知道，客户服务作为企业与用户直接接触的
重要窗口，其核心价值就在于高效、准确地解决用户
问题。若过度依赖AI而忽视人的判断与共情，甚至
以AI来拦截用户反馈，不仅影响用户体验，也弱化了
企业与用户之间的情感连接，势必损害品牌形象与
用户忠诚度。所以，在这个问题上，企业当有更多长
远考量。

值得注意的是，该现象已经引起监管层面的注
意。如今年10月，工信部发布的《关于2025年第三
季度电信服务质量的通告》就提到，组织第三方机构
对部分重点互联网企业客服热线进行拨测，其中，部
分企业的客服，要么未提供人工客服，要么人工客服
无法接通。

也就是说，AI客服问题已不止于消费者的吐槽，
也已被纳入合规性考察之中。对此风险，企业也当
给予足够正视。

随着人工智能技术在各行业加速渗透，如何合
理使用AI，哪些环节可以优先应用，哪些场景仍需克
制，越来越成为需要全社会共同思考的课题。

要知道，有温度的人性化服务或许意味着更高
的成本，但它同时也是构筑品牌差异、维系用户情感
的关键要素，或恰恰是一种越来越值得珍视的商业
伦理与竞争壁垒。

此外，从整个社会运转效率的角度看，“低效化”
乃至“无效化”的AI客服系统，也应该破除人们对于

“AI”就是代表效率的一种过度迷信。应看到，有些
领域的“AI 化”并不必然意味着社会运转效率的提
高，反而可能带来问题和消耗。 据《新京报》

接受记者采访时，李女士数次表达了她对电
影《三大队》的喜爱，主题曲《人间道》中唱道：

“恶人还需犟人磨/我是你杀生得来的报啊/
也是你重生的因果/为一口气 为一个理/为一场
祭 老子走到底/我要白日见云霞夜里举火把/我
要这朗朗乾坤下事事有王法……”

2022年9月14日，李女士经历了生命中的至
暗时刻，也因此改变了此后三年的人生轨迹。

这一天，她养了13年的，早已被视为家庭成
员的西高地白梗Papi，疑似中毒死亡。同一天，
同一个小区里，有9只宠物狗2只流浪猫因为同
样的原因死去。

1184天后，2025年12月11日，受害宠主们终
于等来了一个结果：被告人张某华构成投放危险
物质罪，被判处有期徒刑四年。正如那句歌词

“我要这朗朗乾坤下事事有王法”，李女士等来了
法律的“理”。

这是北京首起宠物投毒刑事案，案件的判决
在当下具有多重意义：不仅仅是一群受害者为自
家宠物争得了说法，更打破了“宠物被毒死仅能通
过民事途径索赔”的固有认知。案件涉及的宠物
价值评估、精神损害赔偿等问题，暴露了相关法律
的空白，或将倒逼我国动物保护法律层面的完善。

而在整桩事件中，最让我佩服的是李女士在
为Papi讨说法时所坚持的原则。她始终坚信“程
序正义”。在当今这个动不动就上网写小作文，
动不动就人肉曝光，鼓动网民情绪，引发网络暴
力的语境下，李女士的坚持坚定、冷静克制、遵循
程序，非常难得，甚至有些悲壮。

事情发生后，李女士没有去闹下毒者，要求对方
赔偿；没有接受调解，拿钱了事；更没有在网上曝光
已经掌握的监控，占据舆论高地。她选择了一条最
难走的路：辞去收入不菲的工作，从零开始，自学《中
华人民共和国刑法》和《刑事诉讼法》，在小区里寻找
线索，联系所有的受害宠主，一个人一个人沟通，准
备材料，建立证据链……三年时间，案件经历至少六
次延期审判，她要面对的，不只是自己一度抑郁崩溃
的情绪，网上的种种恶意谩骂，“不就是死了一条狗
吗”的认知惯性，更要去解决一个实实在在的难题：
将此案从“民事纠纷”的泥淖中拔出来，钉在“投放危
险物质罪”（即危害公共安全）的耻辱柱上。

自始至终，她始终坚持法律框架下的维权，
坚持公诉这条路，堂堂正正、干干净净、坦坦荡荡
地赢下了官司，展示了文明社会应有的克制理
性。诉讼过程中，相继遭遇“宠物价值估算没有
参数”“精神情感损失无法鉴定”等等法律空白，
她仍努力向前，通过合法合规的方式去寻找依
据，推动案件进展。

当判决书中的这段内容被广泛传播“每一名
养犬人都应该有文明养犬的义务和责任，但个别
群众的不文明养犬行为并非投毒者虐待动物者
实施极端行为的理由”，这场诉讼的意义，早已远
远超越宠物维权的范畴。它让我们意识到，通过
程序正义获得的胜利，是对法律尊严的最大维
护，是对作恶者最有力的回击。


