
人工智能（AI）毫无疑问是近几年热词。事实上，
在AI大热之前，许多互联网企业的客服已经悄然变
成了“机器人客服”———也就是说，AI已然加入了淘
宝、京东、网易、腾讯等诸多互联网巨头的客服系统，
为各大公司贡献真金白银。随着大数据时代的来临和
AI技术的不断突破，更是有越来越多的人开始相信，
机器人客服终将取代传统客服。甚至有专家预言，至
2020年，85%的供销侧互动都将由AI来解决。
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客服走在被人工智能取代的路上
阿里巴巴：机器人

客服赚了一个亿
在大数据的支持下，阿里 !"客

服在效率方面展现出了巨大能量：
去年双十一时，“阿里小蜜”就处理
了超过九成的服务请求；今年发布
的“店小蜜”装配了 #$万余商家，在
%#&初次上岗期间帮助苏宁、小米
等多个商家带来过亿的成交量。在
小米、华为荣耀、'()*、优衣库等
#+$余家店铺内，!"客服占比超过
,$-———其中优衣库官方旗舰店内
店小蜜服务占比更是高达 ,,./&-。
低成本、高效率，这让 !"客服占

据了网店客服的大半壁江山。“阿里
巴巴沉淀了很多的数据，我们要把数
据用起来，通过技术手段，提高我们
的服务能力和服务效率。”阿里巴巴
首席客户官（001）戴珊如是说。

同时，客服的含义远远不止咨
询这么简单，它还可以买机票、充
话费、做导购等。阿里巴巴集团智
能创新中心资深总监赵昆认为，小
蜜会在电商的语境下，重新定义大
家对客服的理解，更多地扮演私人
助理的角色。而对于更有难度的纠
纷处理，阿里巴巴也正在尝试用 !"

来解决。
智能客服眼下已是各大服务平

台的标配，但多数客服更接近于一
个搜索引擎，将用户输入的关键词
与数据库的相关答案匹配。对于口
语化的提问，这样的智能客服往往
很难给出“智能”的回答。而支付宝
的“小蚂答”的最大优势在于它会自
我学习，问题回答得越多，越精准，
尤其对于口语化，表述不够完整的
提问，能够主动理解。

比如，用户输入：“余额宝是怎
么赚钱的？”
“小蚂答”即刻跳出一段“余额

宝如何获取收益”的攻略。
测试数据显示，“小蚂答”完成

2轮问答所需时间大概为 # 秒钟，
比人工的效率高 3$至 %$倍。“小蚂
答”自助率峰值达 ,/-，客户满意
率比人工客服高出 3个百分点。迄
今为止，已有保险、证券、政府、电
商、智慧城市等多个行业的 #4$多
家客户使用蚂蚁这一 !"技术能力。

小i机器人：因机器
人客服“死而复生”

小 (机器人的历史可以追溯到
4$$#年。即便在 4$$/年的用户达
到 #亿，但却并没能找到变现的方
式。公司创始人袁辉这样评价自己：
“我其实是在错误的时间选择了一
个错误的方向。”

4$##年，随着 5(6(的出现，人
们意识到机器人并非一定要是实
体。袁辉坦言：“我觉得很险，如果苹
果不是在 4$##年发布 5(6(，产生这
么大的影响力，我的公司很有可能
已经死掉了。”

事实上，小 (机器人从聊天机
器人到客服机器人的改变最早发生
在 4$$%年。那一年，小 (机器人获
得了第一个客户———上海市科委。
“小 (”团队设计出了一个不间断接
待市民提问的机器人“海德先生”，
尽管没有创收，但让他们看到了 !"

应用于机器人客服的可能。从 4$$%

年到 4$$,年，小 (机器人完成了从
面向大众到面向企业、政府用户的
转型。小 (的机器人系统既可以提
升政府的行政效率和企业客服的效
率，又能用来回答市民提问或是代
替售前售后客服，这样功能强大的
客服机器人在当时无疑有着巨大的
潜力。

小 (机器人目前所占市场份额
近 ,$-。据统计，!"客服可以解决
&2-的常见问题，而成本却仅为人
工的 #$-。以交行为例，在使用小 (

智能机器人后，交行每月减少了
4$$万通电话，节省了 +$$$万的成
本。而建行官方数据显示，由小 (机
器人提供技术支持的“小微”的能力
达到了 ,$$$位人工客服的能力，超
过 ,2233、+$$人工客服热线服务量
的总和。随着人工智能技术的不断

发展和人工智能的深度学习，这样
的效率只会越来越高。

目前，小 (机器人的用户已经
超过 2亿。美国 7869:*6报告认为：
在全球智能机器人领域，有两个机
器人代表最高水平，一个是 ";<的
=89>?:，另外一个就是小 (机器人。
从死到生，小 (机器人应用方式的
转变，最终变为了巨大的商机。

网易七鱼:客服需
求“一触即达”
同许多互联网巨头一样，网易

也自主研发了客服机器人“网易七
鱼”。网易七鱼于 4$#%年正式对外
推出，是网易基于 !"技术研发的
5885 客服系统软件。其核心功能
“一触即达”旨在通过机器人的深度
学习技术，预判用户问题，调动逻
辑识别，先行输出初步判断，并在
用户提出问题之前主动引导其在
会话中通过相对便捷的交互方式
来解决问题。

过去一年，网易七鱼悄然为消
费者提供了 32$$ 万人次的服务，
包含高达 #$ 亿次客服消息的投
递。电商、汽车、金融、医疗、教育、

文化娱乐等，许多行业都有了七鱼
的影子。
用户体验向来都是商家最为注

重的部分。用网易云解决方案总架
构师刘超的话来说：“人机的互助，
可以使人工效率提高 3$-，有了智
能人工机器人，可以覆盖近 ,$-重
复性的问题，所以企业家们请尽管
将你的匠心放在生意上，其他的事
情都交给人工智能化平台来做！”。
未来的公共生活服务将不再基

于独立 !@@端口，而是通过客服对
话框直接接入各类服务执行页面，
客服机器人服务将会渗透到更多的
公共生活服务项目中，比如教育咨
询、校园生活类服务以及医疗体系
等。在未来，客服机器人的数据接口
还可以直接对接人脸识别、数据分
析等技术插件，感知层面也会从售
后延展到售前；对服务型窗口而言，
线下排队方式将会逐渐被淘汰，客
服机器人将会替代传统窗口服务，
同时整合服务类 !@@功能，成为民
众生活中的重要交互通道。

!" 客服机器人真正的过人之
处，在于积累了大量的对话类数
据———其中包含了各种因语言和语
法、用语习惯而导致的差异，提供了
现实应用中积累的海量数据。在处
理海量的简单问题的同时再将处理
不了的问题交由人工客服处理，在
此过程中使!"不断进化，向真正的
“智能”不断迈进。

可以预见，人工智能抢走的不
仅仅是传统客服的工作，未来还有
很多工作将被人工智能替代。也许，
人类的未来真如高晓松所言，只需
要吃饭、睡觉、打游戏了。

摘自!新民周刊"

他们的上海前夜
王唯铭

! ! ! ! ! ! !"#工部局聘用了稀缺人才雷士德

#&%/年抵达上海的雷士德或许目睹的
并不是之前如脱缰野马般上涨的地价，而是
从峰巅上第一次快速下坠的地价，不管怎么
说，十万避难者因战争结束而回到故里，这不
会不对地价产生影响，阿礼国便曾经在与他
人讨论时说过这样一个事实：英租界里，&$$$
幢简屋四分之一空关了。空关达到 4$$$幢，
一个不可思议的比例。
此外，更加重要的事实是，域外经济的衰

退波及到了上海，衰退之严重，甚至让曾经在
上海滩独步一时的宝顺洋行开始了大喘气。但
要不了多久，初登上海滩的雷士德便看到上海
地价的强力反弹，那是因了全球经济的回暖，
因了苏伊士运河的凿通，也因了不少西方小公
司公然违反五口通商条约规定，在上海私自开
设许多工厂，工厂需要大量员工，大量员工需
要居住，居住则需要空间，空间需要有一种新
建筑形式，简屋如果不再能庇护他们，那么，石
库门呢，这种可能借鉴于绞圈民居的建筑在上
海不可思议地推广了开来，房地产市场缓慢复
苏，而雷士德立刻将要享受到复苏带来的巨大
好处：#&/2年，租界地价在工部局的重估中为
每亩 #+2,银两，比十年前涨了百分之十；#&&#
年，不是黄金地段的杨树浦一带，地价也由之
前的 /$ 两至 &$ 两银子上涨到了 4$$ 两至
3$$两银子，新闸镇的地价更是上升到 2$$两
一亩，一切正很蓬勃地发展着。

工部局立刻聘用了稀缺人才的雷士德，
聘期先是三年。聘用期间，雷士德主要工作有
二：一、负责公共租界的城市规划；二、负责担
任所有建设的监督。聘用合同中有一条规定
得相当严厉：聘用期间，任何职员不得参与其
主管业务范围内的商业活动。雷士德必须洁
身自好，必须控制自己的基本人性。看着工部
局有关人士，在合同上签下自己大名的雷士
德微微笑了，他当然欣然接受这样的约定，这
是他的教育和文化背景所决定的。

雷士德在那些年，我指的是 #,世纪 /$

年代、&$年代，究竟给上海留下哪些东西
呢？因了负责城市规划，历史似乎记载了
这样一个细节：英租界西面边界线的首次
测量，是由雷士德来完成的。所谓西面边
界线，也就是河南路，之前叫做界路，麦华
陀在 #&%3年颁布了租界马路命名的基本

原则后，界路易名为河南路，我在之前篇章中
已经说过，这里就不表了。只是有个疑问，那
英美公共租界，早在 #&+&年，经阿礼国与麟
桂的交涉后，西面边界线已经推进到泥城浜、
周泾浜一带，即今日西藏中路附近，河南路已
不再是英租界边界线，边界线应该在西藏中
路一带，也因此，读者对这个细节完全可以保
留自己的看法。
历史又记载了这样一个细节：雷士德因了

自己的建筑师和土地测量师双重身份，他被法
租界公董局市政工程处借调过，在那里，他协
助法国同事完成了上海法租界第一张地图的
出版。那时，法租界有了自己的志愿消防队，也
有了自己的巡捕房，或者叫做警务处。全部人
员为：一名总巡，一名副总巡，四名捕头，四名
副捕头，三十二名欧洲巡捕，还有三名中国翻
译和两名包打听，顺便说一下，后来成为法国
巡捕房得力巡捕的上海滩闻人黄金荣，这时还
刚刚出生在苏州。一个有意思的细节是：在
#&%,年 ##月 3日召开的会议上，公董局董事
会准许警务处总巡试用 #4名中国巡捕，如果
试用结果令法国人满意，中国巡捕可以增加到
4$名。结果，试用是令法国人相当满意的。

#&%,年 +月，法国新任领事达伯理到达
上海，看着正被雷士德与他的法国朋友们一起
固定在图纸上的上海，他发出了这样的感慨：

回忆过去# 我想起了十年前的上海法租

界#我很奇怪#在这块冲积地上#有害的疫气

使人住在那里既不舒服又有危险# 怎么在如

此短的时间内# 竟然像使魔法般地出现了一

座美丽的城市# 它的宏伟的建筑物和各种设

施都堪与欧洲相比# 这座城市将近有四万名

各种国籍的居民# 在我们的旗帜的保护下过

着安全$平静和清洁卫生的生活#这完全得之

于办事审慎周到的公董局%

雷士德不可能产生这样的联想，因为他
没有像达伯理那样的新旧对比，自然产生不
出达伯理那般的由衷感慨。但以后，他也会有
这样的感觉和联想，并且，更加深入骨髓。
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位于重庆南岸区的空军抗战纪念园坐
落在环境清幽的南山上，重庆人叫它“空军
坟”。“从来没有想到自己能活这么久，真不
如那时就战死了，就能和大家一起葬在这
里。看这块墓碑，周志雄中尉的，‘,·#3’那
天，他跳伞了，但日本飞机追着他打，把他的
降落伞打燃了……”历史老人刘云翔站在一
块墓碑前，仿佛是一个站错了人生位
置的人。一同前来凭吊阵亡空军将士
的有日本律师斋藤博士、梅泽一郎和
菊香贞子小姐，还有原告团的赵铁律
师、重庆大轰炸受害者联谊会的钱嘉
陵和三个志愿者。

每块墓碑上都没有碑文，只有名
字和一行生卒年月。菊香贞子感叹了
一声：“周好年轻，才 44岁。刘先生，我
看到好几块墓碑上阵亡时间都是
#,+$年 ,月 #3日，我记得似乎也是
你迫降负伤的日子，那天的仗是不是
打得很激烈？”“零式飞机，你知道吧？”
菊香贞子不无骄傲地说：“当然知道
了，神风突击队的飞机，当时世界上最
好的飞机。刘先生和零式飞机打过仗？”

刘云翔知道在这几个日本人面前，绕不
开自己生命中最屈辱的一天。菊香贞子来参
观这个陵园，是为了更顺畅地打开他尘封的
恋爱史，而斋藤博士和梅泽律师来，也只是
出于礼节性的尊重。不过今天他不想倾诉，
只想安静地陪陪自己的战友们。因此他对李
中华说：“你来告诉她那天的经过吧。”

刘云翔的口气不容置疑，李中华只得
说：“刘老，那我就班门弄斧了哈。零式飞机
当时也叫‘十二式舰载战斗机，’由日本三菱
重工设计制造，#,+$年 /月才首飞成功，同
年 &月就派到了中国战场。因为那一年是日
本的皇纪 4%$$年，取了后面的两个零，所以
就叫‘零式’了。在零式飞机为轰炸机护航之
前，日本轰炸机只能靠自身的火力防护，他
们往往以密集的上下两层编队、靠机上的机
枪形成交叉火力，而我们的战法是冒死冲进
它的编队火网，打乱它的队形，以各个击破。
当时我们拥有的苏式伊—#2、伊—#%和美制
鹰式战机基本上可以和日本轰炸机打个平
手。但零式飞机一出战，无论是机动性、火力

配置、爬升力、转弯半径等性能方面，都超过
我们的飞机整整一代。零式飞机还在世界上
第一次使用了 4$毫米的机关炮，一击中飞
机，就不是射穿几个洞了，而是整个机身解
体、爆炸。我听刘老说当时他的飞机左后翼
一下就被打飞了，也是不幸中的万幸。”
“其实我们不是不知道日军有新式飞机

出战，只是不知道它到底有多厉害。#,+$年
的 &月 #,日，零式飞机第一次为轰
炸机护航，我方为了审慎没有与之
接触，重庆市区遭到比 #,3, 年的
‘五·三’‘五·四’更残酷的大轰炸，
#2条街道在燃烧，#$$$$ 多间房屋
被摧毁。到了 ,月 #4日，日机再次
狂轰重庆，由于担心日本新式飞机
参战，重庆的防空司令部还是没有
下命令起飞拦截。但陪都惨遭轮番
轰炸，这是我们空军的耻辱！到了第
二天，也就是 ,月 #3日，一个不吉
利的日子，日机又来了。我们这回要
跟他们决一死战了。你可以认为是
防空司令部的将军们失去了理智，
也可以看成这是一种拼它个鱼死网

破的血性。我们集中了所有能作战的飞机上
去，期待也能打下一两架敌机来给国人有个
交代。但血性不能代表战果。那一天，日机在
%2$$米的高空发现了我们在 2$$$米高度上
的飞机。按当时在重庆观战的陈纳德将军的
说法是，零式飞机仗着自己优越的性能，如
同恶鹰扑进鸡群，中国空军飞行员在什么情
况都不明了的状态下，就一架架被击落，其
中也包括他在昆明训练的美国飞行员卡基
斯·莱特的鹰式战斗机。我们的飞机被击落
#3架，损伤 ##架，牺牲飞行员 #&名，而日军
飞机无一被击落。我们输了一场 $A4+的战
斗。真是一场中国空军的灾难啊。在一块田
里，竟相继落下来两架飞机。至今老百姓还
叫那地方为‘飞机田。’”
“你说的不完全对。”刘云翔像是从睡眠

中醒来一样，两眼放光，“我方击伤了他们三
架，其中一架还在迫降时损毁了。”

梅泽一郎律师这时问：“没有了制空权
以后，重庆靠什么抵御轰炸呢？”李中华苦笑
道：“天上只有靠雾，地上只有靠防空洞了。”
“不。”刘云翔说，“我们还有话剧。”


