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新闻：新修订的《未成
年人保护法》昨起开始实
施。与一个月前发布的征
求意见稿相比，《规定》有部
分修改和新增内容，明确学
生的成绩和名次应便利家
长知晓但不得公开，不得贬
损、侮辱学生及其家长，不
得查阅学生的邮件或其他
网络通讯内容。（《北京青年
报》6月2日）

旁白：既要有反馈，也
不能增加不必要的压力。

新闻：自6月1日起，我
国在天津、成都、苏州3个城
市试点发放机动车电子驾
驶证。驾驶人可通过全国
统一的“交管 12123”手机
App申领，在办理交管业务、
接受执法检查时使用。（《工
人日报》6月2日）

旁白：期待更多的证照
电子化。

新闻：因售卖狗肉与爱
狗人士发生纠纷后，四川男
子向某遭非法拘禁，被逼下
跪自扇耳光、遭殴打近4小
时。5月26日，中国裁判文
书网公布了这起案件的一
审判决书，四川省广元市利
州区法院一审以非法拘禁
罪判处被告人孟某、李某、
程某、王某、杨某等五人拘
役四个月，宣告缓刑六个
月。（澎湃新闻6月2日）

旁白：滥用私刑当被严
惩。

“吃药靠掰，用量靠猜”不少父母在给孩子喂药时，都有过这样的经
历。为了解决儿童专用药品短缺的问题，很多时候医生只能选择将成人
药物按比例划分出合适的剂量给儿童。但在实际操作中，这增加了儿童
用药的风险隐患。近年来，因儿童过量服药而造成药物中毒的事件并不
鲜见。 （《人民日报》6月2日）

天热了，街边大排档生意也火爆
了。然而，浓烟呛鼻、占道经营、垃圾
遍地、噪声扰民却让大排档周边的居
民苦不堪言，这就不应该了。

想赚钱没有错，但摊主们应该做
到换位思考、将心比心。摊主们如果
能自觉安装排烟系统，注意环境卫生，
尽量给附近居民一个洁净环境的话，
相信就不会被周边居民举报，执法部
门也就不会多次找上门了。

管理要加强。街边大排档扰民现
象是“老大难”问题，有关部门要从制
度上抓管理，拿出行之有效的办法
来。同时，食客也要文明用餐，不大声
喧哗、乱扔垃圾，少制造噪音和污染，
让美食和安宁的环境共存。

户外经营
莫忘文明

随着人工智能技术的发展，智能客服
越来越多。在企业看来，智能客服成本
低，可以解决人工客服人手不足、问题类
型化、重复率较高等问题。但对消费者而
言，机械的、尚未完全智能化的服务是智
能客服的一个痛点，一些智能客服不仅无
法有效解决问题，反而“答非所问”“重复
同样的话”，给消费者添堵。（《工人日报》6
月1日）

对于当下的企业客服“猫腻”，有媒体
用如下话语作了总结：智能客服不智能、
线上客服较隐蔽、人工客服藏得深、客服
电话难打通。真可谓字字珠玑、一针见
血。相信前述猫腻，绝大多数消费者都有
过切身体验。

随着“互联网+”的不断普及，消费也
在不断升级，越来越多消费者首选的消

费场所从线下转到了线上，线上消费的
确方便快捷，但看得见摸不着的特性也
决定了无论是消费前的咨询还是消费后
的维权，消费者都需要更多借助企业客
服来实现。

得益于人工智能技术的发展，越来越
多的企业开始推出人工智能客服。人工
智能客服确有其独特优势，如大大降低了
人力成本，能确保 24 小时在线，还能满足
大量消费者同时咨询等。但人工智能客
服不智能，甚至有些时候略显“智障”也令
消费者抓狂，如问题难解决、答非所问、重
复死循环等。

人工智能客服失智，如若消费者能转
向人工客服表达诉求也能让人接受。可
伴随着人工智能客服一道推广的往往是
人工客服的“消失”，不是压根就没有人工

客服，就是人工客服通道难寻以及经过九
曲十弯，等待着消费者的却是永远的“请
等待”忙音。要通过一些不智能的智能客
服或者“深藏不露”的人工客服解决消费
过程中遇见的问题，熟练掌握互联网应用
的年轻人都不敢打包票，那年龄偏大的消
费者恐怕只能望客服兴叹了。

客服是企业所提供的服务中重要的
一环，只想着如何让消费者掏钱，掏完钱
后的服务质量就借着人工智能的名义大
打折扣，这不仅是对消费者正当权益的侵
害，也必将对企业形象、产品销量产生负
面影响。良好的企业客服质量，对于企
业、品牌美誉度有着不可小觑的影响，在
这方面只想着降低客服用工成本的企业，
恐怕是因小失大算错了经济账。

（作者为湖南自由撰稿人）

客服降级成消费升级拦路虎


