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过去，企业靠
人工客服的经验
和责任心兜底；如
今AI介入，什么情
况该转人工、转接
后信息如何同步、
出错谁负责，仅靠
企业自觉远远不
够，需要更加清晰
的规则和边界。

票价浮动是
贴合市场规律的
合理调整，不能被
误读为“国庆高铁
涨价”。高铁出行
和普通商品、服务
消费同理，遵循淡
旺季供需变化规
律。

观点
扫描

当带薪年休
假朝着应休尽休
的方向进步，休息
时间将可以更自
主、更均衡地分
配，吐槽调休的情
绪惯性，或将真正
消散。

“12306回应国庆高铁票涨价”，上了热搜。
据中新经纬报道，日前，中秋国庆假期火车票开

售。在社交平台上，有网友反映，国庆假期出行，部分列
车疑似票价上涨。有网友晒出的截图显示，“9月25日，
重庆北至南京南D988次列车票价为446元起，9月30日
则为520元起”。

还有网友分享了广州至潮汕G6592次列车票价变
化，“同个班次，平时价格是279元，中秋涨到298元，国
庆涨到302元。”对此，多地12306客服回应媒体称，高铁
的票价是浮动的，并不固定，特别是在节假日进行浮动，
是正常的。

同一班次列车，平日票价实惠，临近假期价格明显
走高，让不少人产生“节假日票价涨价”的认知。但深究
规则与实情可知，这只是高铁市场化浮动票价机制的正
常运作。

事实上，此次票价波动的核心真相，是折扣调整而
非票价上涨。据媒体记者实测12306平台发现，网友热
议的涨价车次，均有明确的公布票价与执行票价之分。

以网友提到的D988次列车为例，其二等座官方公
布票价为743元，这是票价上限。9月25日平日446元的

票价为六折优惠价，9月30日国庆前夕520元的票价为
七折优惠价，始终低于票价上限，完全没有突破官方定
价标准。

票价浮动是贴合市场规律的合理调整，契合供需匹
配的经济逻辑，不能被误读为“国庆高铁涨价”。高铁出
行和普通商品、服务消费同理，遵循淡旺季供需变化规
律。

早在2020年，国家发改委就出台相关政策，京沪、成
渝等多条高铁线路率先启用票价浮动机制，后续逐步扩
容覆盖多数新开通线路。政策规定，公布票价为价格上
限，铁路企业可结合市场因素，在限价范围内自主调整
折扣票价。

当然，高铁属于自然垄断行业，又带有公共事业属
性，公众对其票价波动的热议，本质是对出行成本的合
理关切，也倒逼相关服务持续优化。

此次“国庆高铁涨价”成热搜，表明当前部分乘客仍
对票价浮动规则不熟悉，平台折扣提示还不够醒目。对
此，铁路部门可进一步优化购票页面展示，清晰标注原
价、折扣比例和浮动规则，让票价变动公开透明，以免被
误读。 苑广阔 来源：新京报

不要误读了“国庆高铁涨价”

每逢小长假，吐槽调休都是一个“保留节目”。就
拿9月20日来说，乍一看是周日，其实是周一，但也别
难过早了，因为21日才是真正的周一。有网友戏谑，

“调休，中国人自己的时光机”。
之所以调休年年有，吐槽时时新，是因为“拼好假”

带给一些人的疲惫是实打实的。
不过，跳出“每逢调休必吐槽”的情绪惯性，我们或

许还可以理一理背后的真问题、深问题。
首先，网络上的一些欠妥论调，需要引起警惕。有

人去掉周末和调休，算出“脱水”后的实放假期并没有
那么长，故而扣上“放假就是在假放”的帽子；还有人认
为之所以放小长假，就是有关部门为了促进消费。

前者其实是误会了调休政策的出发点，调休是为
了避免假期的“碎片化”，不能简单和“多放假”画等号。

按照2024年新修订的《全国年节及纪念日放假办
法》，中秋节放假1天（农历中秋当日），国庆节放假3天
（10月1日至3日），很多假日免不了卡在工作日中间，
而调休就是东挪挪、西凑凑，通过“零存整取”的方式来
避免节假日碎片化。

后者则是片面地去看调休。凑成小长假固然有提

振消费的考量，但它更实实在在地惠及了很多人。有
了“plus版假期”，远离家乡打拼的人们才来得及回家团
聚，喜爱旅行的人才有机会游历大好河山。因此，把调
休简单理解为“促消费”，失之偏颇。

其次，比之喋喋不休地争论“该不该调休”，我们更
应探讨探讨“调休”之外，还有什么解决方案。

比如，某些用人单位带薪休假制度落实不到位的
问题。我国《劳动法》《职工带薪年休假条例》早已明确
规定，职工连续工作满一年即可享受带薪年休假。但
现实中，落地还有一定提升空间。

要打破这个怪圈，关键在于两头用力。一头让企
业“不敢不落实”，把带薪年休假落实情况纳入劳动监
察日常巡查和专项执法，让企业不敢心存侥幸。另一
头让职工“不怕休不了”，畅通工会介入和职工维权渠
道，为劳动者的合法权益兜底，同时加强宣传，扭转“休
假就是不拼”“不休才是敬业”的病态职场文化。

当带薪年休假朝着应休尽休的方向进步，休息时
间将可以更自主、更均衡地分配，吐槽调休的情绪惯
性，或将真正消散。

刘晓庆 来源：浙江日报

跳出“吐槽调休”的情绪惯性

这个月，一项“新国标”引发热议：9月1日起，《顾客联
络服务 人工与智能客户服务协同要求》（GB/T 47746—
2026）正式实施，这也是中国首个聚焦人工客服与智能客
服协同机制的国家标准。

这项“新国标”为啥引关注？背后是人们苦“转人工
难”久矣！

当前，AI智能客服正快速嵌入各类日常消费场景。
只是普及虽快，服务成效与用户体验却没跟上：有时答非
所问，消费者想切换人工服务，却遭遇隐藏入口、循环应
答，让人“好像一拳打在棉花上”；有时开“空头支票”，对优
惠活动、售后政策等做出承诺，事后企业又以“算法生成
不具备法律效力”拒绝履约……

凡此种种，令人头疼。从消费者的吐槽中不难发现，
让人火大的不只是AI客服能力不足，还有部分企业有意
抬高“转人工”门槛，故意兜圈子消耗用户耐心，耍小聪明
变相降低投诉率，或是出了问题却拿AI客服当挡箭牌。

换句话说，当前AI客服的“病根”不在技术，而在于部
分企业怎么看、怎么用。

先说定位偏差。一些企业把AI客服看作一道“拦截
用户的墙”，只关注投诉率、平均处理时长等数字好不好

看，而不管用户问题解没解决。他们忽视了一点：客服本
可以是企业“感知市场的一扇窗”，咨询和投诉往往能反
映产品缺陷、流程漏洞或者新的市场需求。但让AI当“背
锅侠”，节省的是眼前的客服成本，透支的却是长期的客
户关系、品牌信誉。

再说能力缺口。一些企业看到AI系统响应快，能全
天24小时在线，就把AI客服当成了“不会累的全能员
工”。实际上，AI客服并非简单的“聊天窗口”，背后需要
一整套工程化的智能系统，考验着企业的人机协作能力。

过去，企业靠人工客服的经验和责任心兜底；如今AI
介入，什么情况该转人工、转接后信息如何同步、出错谁
负责，仅靠企业自觉远远不够，需要更加清晰的规则和边
界。

此次“新国标”出台，就是要立规矩、除“病根”。它给
客服场景下的人机协同划出几条红线：人工入口必须醒
目，禁止层层隐藏；涉及复杂纠纷、资金争议、人身财产安
全风险以及用户明确要求转人工的场景，必须及时转接；
企业必须对AI客服的回复内容负责，AI的承诺就是企业
的承诺。

来源：人民日报客户端

“转人工”这么难，病根在哪里？


