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据媒体报道，近来关于
定制家居质量问题的投诉不
在少数，如板材质量不合格、
安装工艺不过关、定制测量
有偏差，甚至以低价诱惑、增
项加价、以次充好、偷工减料
等来“套路”消费者。

定制家居和装修行业一
样，有其特殊性，因此“定制”

专门的监管举措很有必要。
比如推出统一合同“模板”，
不定期抽查、回访，对违规问
题予以公开曝光和处罚。

此外，还要让投诉处理
机制更快捷、更畅通，把消费
者的维权成本“打下来”，让
商家的侵权成本升上去。

据《广州日报》

给定制家居
“定制”监管

小猴吃饱喝足后
在民警怀中睡着

近日，云南保山边境派出
所接到群众报警称，家中出现
了一只小猴。随后，民警将小猴
带回派出所，喂了一些水果、零
食。小猴子吃饱喝足后，竟然在
民警怀中睡着了。目前，小猴已
移交相关部门。

据@云南日报

回音：猴哥玩累了！

民警喜得锦旗
秒变“显眼包”

近日，云南德宏一名群众
到边境管理支队送锦旗，感谢
民警仅用 3个小时就帮他找回
了丢失的电动自行车。锦旗上
写着“帅就算了，还靠谱”。民警
收到锦旗后，喜悦之情涌上心
头，他拿着锦旗到各个办公室
展示，收到同事们一致点赞和
掌声。最后，民警把锦旗挂在办
公室的锦旗架上，架子上有一
排锦旗。

据@法治日报

回音：老民警：“谁没得过锦
旗啊？”民警：“重要的是‘帅’！”

【事件】

市民浏览各大电商平
台，经常看到 9.9元的包邮
商品。电商为何铆足了劲

“卷”9.9 元的包邮商品？记
者采访发现，有的人“捡过
便宜”也吃过亏，但一些人
觉得即使“踩了坑”也不心
疼，懒得退。商家正是利用
了这种心理，反向“薅了羊
毛”，消费者也要注意。

（3月1日《沧州晚报》）

【留言板】

@省钱能手：9.9元“薅
羊毛”的乐趣，你们不懂！

@安静的静：能省一点
是一点，全靠自己做攻略。

@吃鱼：只能说，一分
价钱一分货，买的不如卖的
精！

@平安喜乐：薅到多少
“羊毛”我不在意，我就喜欢

收到快递的感觉。

@幺28：“薅羊毛”要有
平常心，如果是刚需，价格
又便宜，没啥好纠结的。

@嘻嘻：你们是怎么买
到便宜好货的？求带！

@脸红红：双十一、618
等大型活动，都是“大羊
毛”！

@原来是你：我的战
绩：家里囤的纸巾4年用不
完！

@公主请上车：超低价
是真的有！

@大磊磊：9.9 元的好
东西确实有，但也不是每天
都有这样的“羊毛”。

@好运快来：“骑着自
行车去酒吧，该省省，该花
花”，我月入3万元，也非常
喜欢9.9元包邮。

“9.9元包邮”
背后的生意经

有一出传统相声叫“答非所
问”，演员通过玩语言游戏，把观
众逗得哈哈大笑。但如果客服跟
你玩起了“答非所问”，恐怕就笑
不出来了。

近日，“AI客服快把人逼疯
了”的话题引起许多人共鸣。不
少网友表示碰到过类似情况：在
线咨询，AI客服“答非所问”；要求
转接人工客服，AI客服一直说“当
前人工客服繁忙”；进行投诉，AI
客服没完没了“道歉”，就是不解
决问题。此外，各种AI客服骚扰
电话也让消费者苦不堪言。

消费者找客服的时候，一般

都是遇到了问题，要解决问题。
AI 客服被吐槽最多的问题，恰
恰是不能很好地帮助消费者真
正解决问题。

很多情况下，它只会按照关
键词回复，而无法给出针对性解
决办法；难以感知语气和情感变
化，容易误解客户需求，缺乏人
文关怀。再加上在转接人工客服
中常常遇到障碍，导致消费体验
大打折扣。本来用来化解纠纷的
客服，不仅不能有效解决问题，
反而在商家和消费者之间形成
了沟通壁垒，甚至激化矛盾。

相较于人工客服，AI 客服

能保持 24 小时在线服务，随时
响应客户需求，不受时间空间的
制约。在降低成本、便捷高效方
面，AI客服的优势显而易见，越
来越多的商家在客户服务方面
引入了人工智能。《2023年中国
智能客服市场报告》显示，2022
年中国智能客服市场规模已达
66.8 亿元，预计到2027 年，市场
规模有望增长至181.3亿元。

但企业不能只考虑自己的
成本和效率，而不顾消费者权益
和感受。

我们当然希望AI客服能变
得更“聪明”一些。AI 客服的智

能化水平需要不断提升。比如，
加强技术研发创新、持续优化迭
代、引入最新的语言大模型技
术。AI 客服的“知识库”需要不
断升级扩容。其中，包括多轮对
话场景知识库、业务技能知识
库、个性化问答知识库的不断完
善等。只有真正能“听”懂问题，
才能帮助消费者解决问题。

我们也希望在AI客服解决
不了问题的时候，人工客服能及
时介入。客服是一个有温度的工
作岗位，指望用冷冰冰的智能程
序解决所有问题并不现实。至少
在技术还不成熟的阶段，人工客

服不可缺失。商家应保留相应比
例的人工客服，保证人工客服转
接渠道通畅，针对涉及到资金安
全、老年人等某些特殊领域、特
殊群体，做到人工客服“一键转
接”，合理配置人工客服和AI客
服。

随着人工智能的飞速发展，
AI客服的应用场景想必会越来
越多，相关部门对客服行业的监
管需要进一步加强，避免企业逃
避责任义务，切实维护消费者合
法权益。企业需谨记一点，无论
何时，无论什么客服，核心都该
是服务好消费者。

请给消费者多一个选择
马若虎
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售楼
中心医院东，科委宿舍5楼，顶

楼，紧邻八中。电话：13315777602

环境优雅，服务
细心，交通便利，价
格便宜。鑫源养老
院提高长者的文化
生活！另常年招护
理员。

搬迁至徐官屯村
斜对面佳兴物流门
口，乘车 13 路、613
路、665 路在徐官屯
村北口下车路西北行
200米即到。
电话：18931718321

鑫源老年公寓
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