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特约评论员 周澎

近来，AI客服屡屡成为社会舆论关注

的热点，许多消费者表示正在被它们逼

疯。据反映，AI客服响应迅速、礼貌热情，

但就是听不懂诉求，回答问题驴唇不对马

嘴。想转人工服务，又障碍重重，难如西天

取经。结果就常常出现这样的场景：消费

者在手机这头急得跳脚，对面只会一句一

个“抱歉”“请再讲一遍”；这头“转人工”已

经喊哑了嗓子，对面还在客客气气地恳请

“给我的服务打分”，着实令人抓狂。

这些年人工智能技术井喷发展，AI客

服也深入电商、快递、通信服务等行业，成

为促进消费者与商家双赢的科技革新典

范。然而，在当前的技术条件下，想完全替

代人工客服，显然还为时尚早。一味强推，

触碰到的将不仅仅是消费者的情绪底线，

还有法律赋予的知情权、自主选择权和人

格尊严等权利。

根据消费者权益保护法、电子商务法

等法律法规，消费者有知悉其接受服务真

实情况的权利。然而，在绝大多数商家的

相关用户服务协议中，并没有以显著方式

告知消费者AI客服的相关情况和注意事

项等。消费者往往搞不清楚在网络或电

话的另一端，到底是真人还是 AI。而 AI

客服智能程度如何，能解决哪些问题，更

是无从得知。这也客观上造成了低效沟

通，给消费者及时获取相关服务带来

不便。

被消费者吐槽最多的，是商家在“转人

工”上设置的重重障碍。不想跟AI唠？先

仔细听完冗长的提示音，再一步步输入指

令。好不容易“通关”后，请再听段音乐、排

3分钟队，等不及就请返回重新选择AI客

服。有些平台出于成本考量，甚至压根就

没有设置转人工渠道。如此种种，不知商

家将消费者的自主选择权置于何地。

更为严重的是，AI客服的滥用已经触

及消费者人格尊严的底线。尤其是对一些

老年人和残疾人群体而言，他们可能听不

懂、看不明白AI客服的车轱辘话，无法按

照提示一步步完成指令“转人工”。有些商

家设置的层层刁难，相当于将他们挡在服

务窗口之外，是对这些特殊群体人格尊严

的漠视与侵害。

事实上，无论技术如何迭代，客服行业

的核心仍是人与人的沟通。客服为消费者

答疑解难，同时也在提供情绪价值。忽视

消费者的真实需求与体验，强行用AI客服

代替人工客服，并不能一劳永逸。希望相

关部门进一步加强对商家、平台滥用AI客

服的监管力度，防止利用AI客服逃避责任

和义务，切实保障和维护消费者的合法权

益。同时，商家也应自觉履行法律义务，坚

持以人为本，明确AI客服的服务内容，合

理分配AI客服和人工客服的服务占比，优

化两者的转接方案，为消费者提供更加便

捷、高效、人性化的服务体验。

夏振彬

还记得“张怀民”吗？大文豪

苏轼在《记承天寺夜游》中写道：

“念无与为乐者，遂至承天寺寻张

怀民。怀民亦未寝，相与步于中

庭。”这几年，“怀民亦未寝”成为网

络热梗。每年都有“张怀民被苏轼

叫醒纪念日”，而今年已是第 941

年，“寻找张怀民”又一次引发

共鸣。

“怀民”何以成热梗？稍作梳

理不难发现，不少热梗都有两大共

同点。其一，戏谑搞笑、解构经

典。就像“怀民亦未寝”，他真的没

睡吗？经网友合理想象，那晚怀民

早就睡了，但被爱熬夜的苏轼“强

行开机出去嗨”。如此解读，更接

地气、更可爱。其二，引起共鸣。

谁不希望自己有个大半夜笃定对

方“亦未寝”、可以随性去打扰的朋

友？“寻找张怀民”，背后是人们对

于高质量友谊的艳羡和呼唤。

尤其眼下，社会节奏越来越

快。很多人线上的“朋友”不计其

数，线下的饭局应接不暇，但更多

只是点头之交、“点赞”之交，或以

利相交、以势相交，而性格相近、三

观相合、志趣相投的纯粹友谊无从

寻找。人们感叹如今人际关系的疏

离、脆弱或功利，无奈于“友谊的小

船说翻就翻”，羡慕千年前苏轼与怀

民的神仙友情，希望自己也有一个

随时可提供情绪价值的人——这

正是“怀民亦未寝”打动人心的

原因。

“怀民亦未寝”，往事越千年。

今时今日，如何寻找自己的“怀

民”？苏东坡在那篇游记中感慨：

“何夜无月？何处无竹柏？但少闲

人如吾两人者耳。”确实，明月常

有，而怀民不常有；月色难得，情谊

更难得。在朋友需要的时候随时陪

伴在侧，这是网友想要的“怀民”。

但所有珍贵的情谊，都是双向奔

赴。就像有人解读，苏东坡“寻张怀

民”是出于安慰而非打扰，因对方遭

贬谪心情不好。更有学者统计，苏

东坡的朋友多达上千人，如他本人

所言“吾上可陪玉皇大帝，下可以

陪卑田院乞儿”。或许，我们要寻

怀民，更当学东坡——多一点积极

乐观、旷达洒脱、热爱生活。那晚，

承天寺的月色明亮澄澈，像极了东

坡。倘若月色在、东坡在，何愁无

“怀民”？

马海明

今年以来，“中老年题材微短剧爆火”

“中老年题材微短剧盯上爸妈钱包”等话题

接连引起关注。微短剧在丰富中老年群体

精神文化生活的同时，的确出现了一些故

意制造冲突、情节夸张离谱、价值观念违背

时代潮流的创作现象，需要加以监管和

引导。

从数据来看，中老年观众已成为微短

剧主流受众。《2024年中国微短剧行业研究

报 告》显 示 ，40 岁 至 59 岁 的 用 户 占 比

37.3%，60 岁以上用户占比 12.1%。一些微

短剧制作公司，将发力点对准中老年题

材。某微短剧头部公司的编剧透露，中老

年微短剧现在是公司一个独立的产品线，

未来近半数作品将在此产品线布局。目前

已有的中老年题材微短剧，往往围绕中老

年群体最为关注的子女、养老等话题展开

剧情，以满足受众情感交流和同龄社交的

需要，也注重发挥微短剧节奏紧凑、反转密

集的特色，增强观众黏性。

为什么是中老年？应该看到，中老年

题材微短剧之所以层出不穷，很大程度上

是因为创作者抓住了细分市场，瞄准了题

材缺口。在当下人们精神文化生活的多元

选择中，网络文艺的分量与日俱增。因其

互联网属性，网络文艺一直以来高度倚重

年轻用户，在类型形式和题材内容上围绕

青年人的审美偏好和文化需求下功夫做文

章。微短剧也不例外，常常给人留下年轻

态、青春化的形象。然而，在过了与年轻观

众最初的蜜月期之后，由于制作上的同质

化、模式化，再加上大量免费资源带来的冲

击，年轻观众流失已成为微短剧行业不争

的事实。

与之相异，中老年群体的观剧需求却

有增无减。一方面，“夕阳红”成为新增网

民的重要力量。今年上半年，全国新增网

民中60岁及以上群体占到20.8％。另一方

面，相较于年轻人，中老年观众在资源搜索

上没有那么得心应手，缺乏即时的文艺消

费方式，而微短剧不论是推荐方法、观看方

式还是付费模式，都方便快捷，适时满足了

中老年观众需要。

中老年题材微短剧为吸引眼球而剑走

偏锋，在婚恋观、家庭观、伦理观上庸俗化低

俗化，甚至在付费模式上产生“歪风邪气”，

这一现象理应予以抵制，加强管理监督。但

与此同时，我们要看到，中老年群体的精神

文化需求有待满足，尤其是随着日常生活和

业余消遣的日渐网络化，网上精神生活“适

老化”需要更多关注。内容优质、打开方式

快捷、能提供情感共鸣和心灵慰藉的文艺产

品，为中老年群体所期盼，更多的扶持机制

和创作力量也朝这一领域倾斜。

硬件上，随着网络应用的加速普及和

数字技术适老化的不断完善，群体间数字

鸿沟持续弥合。今年8月，中国互联网络信

息中心发布的报告显示，已有2700多家与

老年人、残疾人生活密切相关的网站和

APP完成适老化及无障碍改造。一些视频

网站推出的银发剧场中，包括“大字模式”

在内的界面操作更符合“银发族”的偏好和

习惯，拉近了中老年观众与网络视听的

距离。

内容上，瞄准中老年观众的针对性题

材创作不断加强。今年5月，电视剧《老家

伙》登陆北京卫视、江苏卫视，收视率斐然，

后续还有老年家庭剧《老去的家》、讲述老

警察故事的《三叉戟2》等，为观众所期待。

国家广播电视总局指导开办的“重温经典”

频道自今年2月开播以来，广受欢迎，累计

收视规模已超6100万户。行业管理方也鼓

励更多视听作品塑造善良慈爱、智慧豁达、

勇敢自立、老当益壮的中老年人物形象，鼓

励立足孝老爱亲、邻里互助、社会和谐的主

题，鼓励创作表现新时代中老年人老有所

为，为家庭文明、社会发展、国家进步贡献

“银发力量”的故事。

截至2023年底，全国65周岁及以上老

年人口超2.16亿人，占总人口的15.4％。“老

有所乐”，乐的不仅是富足的物质生活，更

是丰富的精神世界。互联网技术的蓬勃发

展，将在丰富老年人精神文化生活、助力养

老社会建设方面发挥重要作用。这需要文

艺工作者借力科技、善用媒介，在提升文艺

产品供给的数量质量上，在实现社会属性

和经济属性统一、文化价值和市场价值结

合上，不断做出新的探索。

“转人工”屡叫不应，触碰的不只是情绪底线

寻找“怀民”，
也当学习“东坡”

文化产品供给同样需要“适老化”

记者从北京市公安

局了解到，截至目前，北

京警方已在办证业务集

中的派出所和社区警务

站投放35台身份证自助

申办机、83台自助发证

机，在北京市公安局出入

境接待大厅等4处开设

24小时自助厅的智能签

注机，在朝阳公安分局出

入境接待大厅等4处开

设延时服务厅的智能签

注机，为群众提供优质高

效服务。
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