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时 评

点 睛

A 大珠小珠

A 一周声音

A 画中有话

“商场洗手间要注册会员才能进，合适吗？”有网友
在一篇“探厕”笔记里这样写道。11月底，《解放日报》
记者来到帖子里所说的 WYSH 翡悦里，拿出手机扫码
后，页面提供两个选项，一是“快捷注册登录并授权自
动积分”，二是“仅手机验证码登录”。记者不愿注册会
员，就选择手机验证码登录。输入手机号后，页面显示

“验证码发送失败”。
2023年，中消协明确表示，经营者将关注公众号或

使用手机 App、小程序作为消费者行使权利或享受服务
的前提，并在此过程中获取与服务无关的消费者个人信
息的行为，违反了消费者权益保护法、个人信息保护法
的有关规定，侵害了消费者的自主选择权、公平交易
权，消费者有权拒绝和举报。

众所周知，卫生间作为公共设施，目的是满足每个
人的基本需求。而“如厕须先注册”成为其会员，无疑
剥夺了非会员的平等使用公厕权。这种行为与现代文明
追求的人人平等、相互尊重的精神相悖，暴露了企业在
追求商业利益与社会责任上的失衡。将商业利益置于社
会责任之上，损害了消费者的感情和品牌的声誉。

当然，从记者实地走访来看，要化解“游客有需
求”与“商家不愿借”之间的矛盾，游客也要做到文明
如厕，尊重商家的付出。而无论如何，企业需重新审视
商业盈利边界，不该将消费者如厕与注册会员捆绑，否
则，无疑剥夺了消费者使用基础设施的权利。实现商业
与社会价值统一，才对企业更有利。

“不注册会员就不能上厕所”涉嫌过度收集个人信
息，还可能构成消费歧视，由此不禁发出灵魂一问：借
用厕所须先注册，对得起“服务”二字吗？就算有个别
人“蹭厕所”时较长时间“蹲厕所”，也不能强行索取消
费者信息，因为有法规限制。企业还是要履行好社会责
任，以达到期待中的双赢乃至多赢。

借用厕所须先注册，

对得起“服务”二字吗？
□ 刘天放

“不注册会员就不能上
厕所，无语”“看谁能克服
这间无障碍厕所里的障

碍”“梧桐区Citywalk （城市漫步）很美，
厕所攻略先收好”……谁会想到，“探厕”
笔记正成为社交平台上的热门帖子？上厕
所先注册会员？

AI客服的初衷本是分流简单咨询，让人工聚
焦复杂需求，可这一美好愿景在现实中频频走
样。究其根源，是部分企业将“降本增效”扭曲为

“降质减服”，把技术当作压缩成本的工具，却严
重忽视了用户诉求与服务温度。

客观来说，AI客服并非天生“笨拙”，其服务水
平全凭企业投入打磨。市场上日均6.6元的低价
AI服务，多是缺乏定制的基础版本，面对复杂需求
力不从心。如同新员工需持续培训，AI客服也需
不断“投喂”知识库、精准调优，而每年数千元的投
入，让不少追求短期利益的企业打起“退堂鼓”。
技术投入缺位，直接导致 AI 客服“听不懂、答不
准”，成了服务堵点。主流平台的AI客服普遍理解
能力不足，超出预设脚本便自说自话，既识不准诉
求，更给不出方案。

比技术缺位更可怕的是价值偏差。部分企
业将“拦截率”作为核心考核指标，让AI客服沦为

“问题过滤器”。刻意设置对话门槛、模糊转接入
口、循环无效提示，用技术壁垒将用户挡在人工
服务之外，本质是把经营成本转嫁给消费者。用
户为一张发票排队、为一次维权拉锯，消耗的不
仅是时间，更是对品牌的信任。

说到底，服务的核心始终是人，AI再智能也替
代不了人工的温度。客服场景中，维权的愤怒、困
惑的焦虑、求助的急切，都需要人工的共情与针对
性回应。消费者吐槽AI“只会说体谅话，给不出实

招”，点出了问题的关键。技术能处理标准化流
程，却抚慰不了真实情绪。过度追求降本让AI“失
语”，终将陷入用户不满、口碑下滑的恶性循环。

事实上，优质服务不是“一刀切”的自动化，
而是人机协同的精准匹配。部分银行在AI无解
时自动转人工，一些电商设“投诉维权”专属通
道，这些案例证明技术与人文并非对立。只要企
业愿意投入资源、优化服务设计，完全可以实现
效率提升与体验优化的双赢。

破解AI客服“转人工难”的乱象，不能只靠企
业的自觉，更需要多方形成合力。对企业而言，
首要任务是扭转“客服是成本”的认知，真正把服
务当成品牌竞争力的核心。一方面加大AI技术
投入，完善知识库与算法；另一方面明确人工“兜
底”责任，在复杂场景实行“人工优先”，设置清
晰、便捷的转接通道，不让技术成为“拦路虎”。

监管部门当尽快明确AI客服服务标准，将转
接便捷度、问题解决率纳入维权考核，对漠视用
户诉求的企业严肃追责。行业层面则应推动建
立AI客服服务规范，引导企业从低层次的价格竞
争转向高层次的价值竞争。

消费升级的浪潮中，用户对服务的期待早已
超越冰冷的程序指令，转向那些能感知情绪、传
递暖意的回应。当AI客服真正听懂问题、答对答
案，人工客服随时都能顶上“兜底”，企业才能在
数字时代的竞争中，沉淀下最坚实的品牌底色。

转人工要“闯关”？AI客服不该成服务“围墙”
□ 孔德淇

拨打运营商热线
转接4次才接通人工，
电商维权遭遇AI客服
循环套话，金融咨询
“答非所问”却难寻人
工入口……央视近期
调查发现，本应是提升
服务效率的 AI 客服，
如今在许多场景下却
沦为阻隔医患沟通的
“围墙”，让不少消费者
直 呼“ 想 说 句 话 太
难”。（12月 14日 央
视新闻）

无论是深夜加班后的慰藉，还是雨天宅家时的方便，
如今，外卖已深度嵌入人们的日常生活。但许多人也会担
心，自己点的外卖出自一些食材来源不明、卫生环境堪忧
的无堂食小店。何为无堂食外卖？主要是指专营外卖的
食品经营场所，不设堂食区域，仅保留厨房及操作间，多分
布于居民楼、厂房等场所，具有经营成本低、线上运营等特
点。他们有的借虚假宣传包装成高评分店铺，隐身逼仄居
民楼内无证经营，将隔夜食材重新加工上市……这些“小
作坊”藏在隐秘角落，成了消费者看不见的“网下黑”。

（据12月15日 人民日报海外版 报道）

无堂食黑厨
漫画/王铎

科技创新资源是一个综合性的概念，涵盖了人才、
产业、设备、资金和信息等多个方面，共同构成了科技创
新活动的基础，其配置直接影响着城市科技发展水平和
综合竞争力。我市这一方案，以“内部培育”’与“外部引
进”双轮驱动为核心目标，为实现科技创新资源数量与
质量的双重跃升，加快转化为现实生产力，让创新这个

“关键变量”转化为安庆高质量发展的“最大增量”。
创新是引领发展的第一动力。创新靠什么？靠

人才、靠资金等科创资源。我市从深入推动创新主
体集聚、加速引育创新人才队伍、积极促进创新成果
转化、不断释放创新生态活力等五个方面发力，提高
我市科创资源的配置效率，这无疑抓住了推动创新
的关键因素。科创资源也只有尽快转化为现实生产
力，才能为我市科技创新发展注入强大的动力。

企业是创新主体，是推动创新创造的生力军。
因此，让科技创新资源向现实生产力转化，必须积极
引导科技创新资源与企业需求高效对接。通过优化
布局、整合功能、挖掘潜力，让科技创新资源化为“好
技术”好产品，变成企业以及产业链上紧密合作联合
体的“新应用”，支撑起企业的创新发展。

让科技创新资源转化为现实生产力的物质基础

是产业。我们需立足实体经济这个根基，着眼于传统
产业的转型升级，以需求为导向、以创新为引擎，围绕
增品种、提品质、创品牌做文章，改造提升传统产业。
鼓励和支持他们加快推广应用智能制造新技术，促进
传统产业数字化转型，让传统产业“发新芽”，不断地
向价值链高端攀升，完善现代化产业体系。

让科技创新资源转化为现实生产力，还需要具
有专业知识、创新思维和实践能力的高素质人才，他
们是科技创新的核心资源。我们要建立新的创新合
作机制，以“内部培育”与“外部引进”双轮驱动，吸引
高科技人才，共同开发新的场景新的技术和项目，构
建起安庆的科技力量矩阵。要强力推动高校、科研
院所，在安庆单独或与我市联合共建科研机构。

比如，赋能我市全力打造生命健康与生物科技产业
发展新高地，于近日成立的中国药科大学技术转移中心
安庆分中心。还有，前几年成立的我市围绕化工新材
料、汽车零部件等领域共建的北京化工大学安庆研究
院、浙江大学安庆未来产业研究院等共性平台，为我市
这两大新兴产业的创新发展提供了动力。

我们要鼓励和支持我市龙头企业，以参股等方
式与高校、科研院所合作建立特色产业创新研究院，

构建起创新平台矩阵，做大做强产业链，培育具有成
长潜力与市场竞争力的优质企业项目和产品。这些
新产业新动能，不仅能发挥出龙头企业的自身优势
和引擎作用，还能壮大产业集群的声势。

此外，让科技创新资源转化为现实生产力，还要
发挥技术经理人作用。一般而言，科研人员懂技术
但不一定懂市场，企业人员懂市场不一定懂技术，这
就离不开既懂技术、又懂市场，被称为“科技红娘”的
技术经理人在两者间牵线搭桥，发挥出高校等先进
的实验设备与人才优势，把高校、院所的实验室成果
变成满足市场需求的产品，让高校、科研院所丰富的
科技创新资源为我所用。

抓创新就是抓发展，谋创新就是谋未来。可以
说，实施科技创新资源倍增是个系统工程，需要政府

“有形的手”与市场“无形的手”协同发力；需要进一
步深化科技体制、人才体制等改革；也需要促进创新
链、产业链、资金链、人才链深度融合，逐步形成顶层
设计与市场化配置资源协同联动的格局。如此，我
们就能打通堵点卡点，优化创新生态，实现科技创新
资源数量与质量的双重跃升，转化为现实生产力，为
推进安庆现代化建设注入强大动能。

让科技创新资源转化为现实生产力
□ 特约评论员 潘天庆

近日，安庆市委、市政
府出台《安庆市科技创新
资源倍增工程实施方案》，
分总体要求、重点任务、措
施保障三大板块，系统规
划了全市科技创新资源倍
增的路径与目标。（《安庆
日报》12月11日）

■网友晒AI家暴特效短视频引
热议，平台：涉及暴力娱乐化，将
处理

近日，有网友反映某短视频社交平
台上出现了一种AI家暴视频特效，使用
该特效后面部会出现大量伤痕。

九派新闻注意到，该特效被不少人
使用。有人配上伤感音乐发布，还有人
配上“被老公打了”等文案发布，俨然
一副家暴受害者模样。

有人指出，该AI特效的不当使用是
将严肃议题娱乐化，可能导致真正的家
暴受害者求助被忽视。

（12月12日 九派新闻）
微评：家庭暴力，本是充满血泪的

沉重话题，是许多受害者难以启齿的伤
痛。如今却被技术轻松模拟，变成博眼
球的流量道具。这种娱乐化消解了家暴
的残酷性，更像是对真实受害者的一种
嘲讽。

更令人担忧的是，当“假伤痕”和
煽情文案充斥屏幕，真正的求救信号很
可能被淹没。大众的同情心被一次次虚
假表演消耗，未来看到真实案例时，是
否也会先在心里打个问号？这无形中提
高了受害者求助的难度。

好在平台已下架该特效，客服也承
认“涉及暴力娱乐化，不适合推广”。但
一句“AI 非现实，审核可能不够严谨”，
也暴露出技术在伦理面前的滞后性。AI
特效门槛低、传播快，但其内容边界不
能只靠事后补救，更需平台把好伦理
关，从源头防范对严肃议题的轻佻消费。

无论哪个时代，都不应用戏谑的态
度对待他人的苦难。

■1200 张照片仅售不到 2块
钱？你的婚纱照可能被卖了！

近日，有用户发现二手交易平台上
公然售卖他人婚纱照，1200张打包售价
不到两元，甚至低至一分钱。卖家以

“新娘定妆照素材”“化妆参考”等名
义，将新人未打码的婚礼或影楼婚纱照
作为商品出售，每组含2到8张不等，都
清晰显示人物容貌和个人信息。部分商
品显示上百人“想要”，销量达十几份。
记者反映后，平台已下架相关商品。

（12月13日 极光新闻）
微评：价格低至一分钱，恰恰说明

这些照片在卖家眼中几乎零成本。它们
可能来自影楼数据库泄露、网络爬虫抓
取，甚至是不良员工私下拷贝。数字化
复制让侵权成本极低，而海量“打包销
售”走的是薄利多销的路子。这折射出
数字时代，个人隐私数据作为一种商品
被非法交易时的扭曲价值——那些我们
视如珍宝的，正在被贱卖。

要堵住“婚纱照被卖”这个漏洞，
光靠我们自己防是防不过来的——影楼
得管好自家的库、平台得看好自家的
店、法律得把好最后一道关。只有这三
方合力，才能把漏洞真正堵上。

说到底，这不只是保护几张照片那
么简单，它关系到在数字时代，我们的
脸面、私事和美好回忆能不能得到起码
的尊重。只有当卖照片的人发现，干这
坏事可能赔得倾家荡产、惹上大麻烦，
远远超过那可怜的两块钱时，这种荒唐
生意才会彻底消失。 何飞 点评


