
社址:江苏省南通市世纪大道8号 邮政编码:226018 网址：www.ntrb.com.cn 电话:办公室85519723 编辑部68218881 副刊部68218877 广告热线85118892 发行部85118867 广告经营许可证号:060001 国内发行:邮发、自办 零售价:每份1.55元

编辑：吕雪琦 美编：刘玉容 校对：曹云 组版：毛益民

2023年11月21日 星期二A8 观天下

带孩子在书店沉浸式体验“探秘
三星堆”；边阅读、边打卡各类主题的
艺术装置展；在书香环绕中听一堂“大
师课”……眼下，实体书店经营模式不
断创新，边界不断拓展，玩出新花样、
新特色。记者近日走访多家新开业的
书店发现，这些特色书店正结合各自
的定位与理念，为顾客打造出一个又
一个超乎阅读之上的文化消费新空
间。同时，书店自身的品牌感也不断
提升，立足于特色内容与场景的书店
IP正不断孵化。

多业态升级阅读体验

“书店+咖啡”“书店+文创”“书
店+线下活动”……近年来，实体书店
不断融合新业态，以“书店+”模式打造
更多元的消费场景，精准定位用户需
求，为顾客拉满体验感。同时，随着社
交媒体的不断发展与网红经济的催
化，一个又一个网红书店在网络平台
上浮现，成为不少民众读书、打卡的好
去处。

记者来到位于北京市东城区的前
炒面胡同，在狭窄的院落空间里，一家
名为“可能有书”的书店成为最近流行
起来的网红打卡地，许多年轻顾客正
在打卡拍照。窗户的外侧是居民院
落，内侧则是书店的阅读空间，作为一
家坐落于“共生院”内的书店，“可能有
书”在空间环境上彻底融入了居民生
活中。

记者走进书店发现，这里不仅有
书，还集自习室、咖啡馆、包子铺于一
体，而最引人注目的莫过于一块独立
的艺术展览区，这里正在举行一场名
为“北京中轴线鸟类发现计划”的互动

艺术展。
“可能有书”主理人赵晨在接受记

者采访时表示，团队在策划运营这家
书店之前，已经成功打造了内务部街
27号院这一具有代表性的公共文化空
间项目。后来，经与当地主管部门沟
通，决定围绕“书店”这一形式策划一
个新项目。“如果只是单纯做一家书
店，图书销售外加卖几杯咖啡的模式
太过传统，我们想结合团队在内容策
划上的优势，打造一个文化艺术复合
型空间。”赵晨说。

据了解，从“菜市场”主题展览到
鸟类、植物主题展等，书店开业至今已
举办了不同主题的近十场艺术展，所
有的展览主题都是以具体的书本内容
为灵感生发，展览内容和形式颇为新
颖。赵晨告诉记者，书店希望为社区
居民带来良好的文化艺术体验。开业
以来，书店日均客流量大概在两三百
人左右，其中周边居民能占到一半左
右的比例，此外也有许多专程赶来打
卡体验的顾客。

特色主题重塑书店品牌

除了融入丰富多样的多业态经营
模式外，当前，也有不少书店以特色理
念精准定位客户群体，打造独特的书
店品牌文化。

在京西大悦城内，一家名为米莱
知识宇宙的书店吸引着许多孩子前来
阅读体验，在这家以宇宙星空为设计
元素的书店内，不仅特色的阅读场景
显得沉浸感十足，以孩子为主角的读
书分享活动也会定期上演。米莱知识
宇宙（米莱童书）联合创始人徐天水向
记者介绍，与其他众多书店的创始理

念不同，米莱知识宇宙是靠米莱童书
这一作者身份起家，以原创图书内容
赋能书店品牌建设，店内图书主要面
向0到14岁儿童。

“我们希望通过打造一个沉浸式
阅读空间，让孩子感受阅读的魅力，从
小培养孩子的阅读习惯。”徐天水介
绍，米莱童书自2017年创建至今，一
共打造了50多款“爆品”，今年6月，书
店开业首月销售额就达到63万元左
右，目前平日里每天有1000至 1200
人的客流量，明年计划将店铺规模扩
展到60家。

与米莱知识宇宙将受众精准定位
于儿童相似，在北京市东城区的青云
胡同内，一家主要面向女性受众的书
店也显得别具特色。走近罗岚书店，
雕梁画栋、古色古香的建筑风格与书
店气质显得相得益彰。书店主理人靳
罗岚告诉记者，作为一家主要定位于
女性绽放与成长主题的多功能文化空
间，罗岚书店的书籍品类基本只有三
个——哲学、心理学和文学。

同时，以女性成长为话题举办的
一系列线下活动也成了书店特色。靳
罗岚介绍，每周平均会有三到四场活
动在书店举办，涵盖读书会、吟诵会、
音乐会、大师讲座等多种形式。“另外，
以店内梁柱纹路为灵感开发设计的文
创首饰也成为书店重要的营收渠道。”
靳罗岚说。

如今，在罗岚书店的线上书友微
信群内，靳罗岚每天都会将读书的
片段音频与大家分享。有书友坦
言，“‘罗岚书店’成了胡同街巷里
的精神家园，也仿佛成了我的一个老
朋友。”

期待更多公共文化服务

以北京为例，实体书店数量现已
超过2000家，“书香京城”建设正不断
推进，各类线下体验活动缤彩纷呈，以
书店为代表的文化消费空间不断创
新升级。专家分析指出，拓宽战略眼
光、打造主题书店形象、主动打造IP、
创办文化活动是实体书店发展的重要
抓手。

有业内人士认为，书店作为一
种外在的空间形式，如何真正立足
内容不断创新，提供更多更优质的
公共文化服务是书店转型发展亟须
考虑的命题。

今年，中央宣传部办公厅、文化和
旅游部办公厅发布的《关于推动实体
书店参与公共文化服务的通知》中提
出，要深刻认识实体书店在公共文化
服务中的重要意义，支持实体书店参
与政府购买公共文化服务项目，引导
实体书店参与公共文化服务网络建
设，鼓励实体书店参与公共阅读资源
建设，推动实体书店与公共文化机构
融合发展。

“可能有书”通过举办艺术展览将
前卫的文化艺术理念带入传统社区；
北京图书大厦2期通过打造“探秘三
星堆”活动，让孩子在玩中学历史；新
华书店地安门店·为宝书局立足北京
中轴线特色，通过推出多业态的文
化综合服务和科技体验讲好中轴线
文化故事……未来，实体书店不断
转型升级，以创新形式提供各类优
质公共文化服务的亮点举措将值得
民众期待。

据新华网

想找客服解决问题，聊了半天却
发现对方是AI机器人……不少网友
在社交媒体吐槽，如今想找一个真人
客服，“比登天还难”。

客服“鸡同鸭讲”“听不懂话”“浪
费时间”是被吐槽较多的问题。“之前
一键找客服，现在需要先听AI念800
字小作文。”也有网友发问：AI到底是
智能还是智障？被消费者诸多诟病，
为何很多企业仍选择AI客服？

智能客服还是智障客服？

双11售后潮来临，不少网友吐槽，
在电商平台上遇到很多AI客服，“话
也听不明白，回答也是答非所问，影响
心情。”

“我问什么时候发货，它回答‘亲，
这个问题难倒我了’”“买的时候喊我
小姐姐快下单，售后时候就用冰冷的
AI敷衍我，一问三不知，莫得感情。”

还有网友称，某电商平台用AI客
服冒充人工客服，“前几天有个1800
元的优惠券总是领取失败，于是联系
客服，页面上写的是人工客服还带有
编号，但实际上还是AI，我问为何优惠
券领取失败，它回答‘我们这次优惠力
度真的很大’，根本听不懂人话！”

除了电商平台外，部分网站、打车、
甚至快递行业的客服也广泛使用AI。

此外，一些推销电话也变成了AI
机器人，金融房产、物流通讯、消费旅
游等行业尤其明显。有网友称“现在
卖房的都是AI了，他们可以做到和真
人声音毫无差别，但是当你问问题的
时候就开始鸡同鸭讲，你问你的，它自
顾自说它的。”

人工客服难寻

各行各业使用AI客服背后，是人
工客服的缺失。用户遇到什么问题，
想主动寻求客服帮助，无论通过在线
平台还是打电话，AI客服依旧“挡”在
前面。在沟通过程中，它们要么列出

一连串回答，要么慢条斯理开启语音
播报，如果想咨询的内容不在其中，便
开始鸡同鸭讲，让不少消费者觉得沟
通十分困难。

记者近期咨询了几家电商平台客
服发现，有部分粉丝量较多的店铺会
使用AI客服。这其中，像“发货时间”

“快递”“尺寸”“色差”等大众询问比较
多的问题，大多都是AI客服通过触发
关键词回答，但询问细节或者改变关
键词时，则会出现不同反应，有的会立
刻转为人工，而有的则会“答非所问”。

此外，一些社交平台想要联系上
人工客服也是难上加难。

北京的木女士近日称，她在某社
交平台有问题想咨询客服，先是对话
在线客服，发送问题后AI客服回复了
14条内容，“有关于会员、账号异常、抽
奖等各种相关内容回答，但没一条能
解决我的问题，在线人工客服完全联
系不上。”

木女士后来又打客服电话，也是
AI接听，同样的14条内容语音播报来
回“套娃”，想转接人工，却被回复“当
前坐席繁忙，可以在线上预约人工客
服回访时间”，“我一看人工的预约回
访都排到第二天下午了，最后只能放
弃咨询。”木女士这来来回回浪费了一
小时最后也没联系到人工。

在投诉平台上，AI客服和客服机
器人等相关投诉有近10万条，其中大
多数都在反映“人工客服不理人”“机
器人冒充人工”“无法沟通，糊弄人”等
问题。

AI客服未来会完全代替人工吗？

《2023中国智能客服市场报告》显
示，中国智能客服行业以智能客服软
件为主导，约占市场份额的 80%。
2022年中国智能客服市场规模达到
66.8亿元，预计到2027年，有望增长
至181.3亿元。

随着技术的发展，AI应用于客服

领域的市场规模不断扩大，和真人相
比，AI客服成本如何？其优劣势又在
哪里？

中国法学会消费者权益保护法研
究会副秘书长陈音江表示，对企业来
说，智能客服的推广，更多时候是为了
减少成本。互联网交易具有海量、瞬
间交易等特点，有时确实需要投入大
量的客服力量，适当推广智能客服，服
务效率可大大提升。但不少智能客服
程序烦琐、答非所问，很难满足消费者
的实际需求，所以关键是要同时保留
人工客服。

此外，《2023中国智能客服市场报
告》也提到，现阶段智能客服问题解决
程度有限，受认可度略低于人工客服，
距离真正智能尚存在较大差距，回答千
篇一律、循环重复操作仍为主要痛点。

那么对于消费者反映部分平台人
工客服“失联”的问题，经营方是否涉
嫌侵犯消费者权益？

陈音江认为，企业不能只考虑自
己的成本和效率，而不顾消费者的时
间。“虽然很难界定具体会给消费者造
成多少损失，但起码会带来不好的消
费体验。对经营者来说，减轻自己的
经营成本有时就是增加了消费者的沟
通成本。”

未来智能客服发展是否有可能完
全代替人工？

中国互联网协会法工委副秘书长
胡钢认为，AI客服未来很难做到完全
替代人工。“客服很重要一点是需要安
抚、平复消费者或者客户的情绪，AI很
难做到。”

陈音江也认为，AI客服不太可能
代替人工。他建议有关企业尽量采用

“人工+智能”客服系统，对于一些常规
性咨询问题，可以通过智能回复，而对
于一些消费者投诉等急需解决的问
题，尤其是涉及消费者人身、财产安全
的问题，则应优先通过人工客服渠道
解决。 据新华报业网

■记者20日从中国人民银行获
悉，近日中国人民银行与沙特中央银
行签署了双边本币互换协议，互换规
模为500亿元人民币/260亿沙特里
亚尔，协议有效期三年，经双方同意可
以展期。

■孟加拉国卫生服务总局19日
发布的数据显示，当日全国报告新增
1291例登革热确诊病例，今年以来累
计确诊病例已突破 30 万例，达
301255例；当日全国报告登革热死
亡病例6例，今年以来累计死亡病例
已达1549例。

■日本《每日新闻》19日公布的民
意调查结果显示，日本首相岸田文雄领
导的内阁支持率降至21%，再创2021
年10月岸田就任首相以来新低。

■据日本气象厅消息，日本青森
县以东海域20日上午发生5.8级地
震，地震不会引发海啸。美国地质调
查局地震速报显示此次地震为6.0级。

■综合新华社驻外记者报道：也
门胡塞武装发言人叶海亚·萨雷亚19
日发表声明说，该组织在红海海域实
施了一次军事行动，截获一艘“以色列
船只”，并将其带回也门海岸。

■土耳其内政部长耶尔利卡亚
20日说，土耳其一艘货轮19日在黑海
海域沉没，12名船员处于失联状态。

■据伊朗伊斯兰共和国通讯社报
道，伊朗伊斯兰革命卫队19日公布了
新的国产高超音速弹道导弹“征服
者-2”。

■圣多明各消息：多米尼加应急
行动中心19日说，近日持续暴雨灾害
已在全国造成21人死亡，死伤人数仍
可能继续上升。 均据新华社电

据新华社北京11月20日电 从
传统的海洋油气，到新兴的海洋发
电，目前我国海洋能源供给能力持续
提升。前三季度海洋生产总值7.2
万亿元，同比增长5.8%，高于全国
GDP增速0.6个百分点，高于沿海地
区生产总值增速0.4个百分点。

自然资源部20日发布数据显
示，今年前三季度，全国海洋传统产
业发展稳中向好，海洋油气供给能
力持续提升，海洋原油和天然气产
量同比分别增长4.6%、9.7%，垦利
6-1、陆丰12-3油田等多个项目建
成投产。

今年前三季度，全国海洋电力业

不断取得新进展，海上风电新增并网
容量和发电量同比分别增长14.8%、
19.2%，在建和新开工海上风电项目
规模约1940万千瓦，较去年同期增
加约200万千瓦。首台国产18兆瓦
海上风电主轴轴承顺利下线，20千
瓦海洋漂浮式温差能发电装置完成
海试。我国首台自主研发的兆瓦级
漂浮式波浪能发电装置“南鲲”号完
成研建并开展发电试验。

与此同时，我国自主研发设计的
国内起重能力最强、作业水深最大的
风电安装平台“海峰1001”正式交
付，将重点服务于深远海风电场吊装
作业。

据新华社深圳11月19日电 记
者从19日闭幕的第二十五届中国国
际高新技术成果交易会（简称“高交
会”）上获悉，本届高交会累计入场
24.8 万人次，累计洽商交易金额
372.79亿元。

本届高交会以“激发创新活力
提升发展质量”为主题，105个国家
和地区团组、4000多家展商参展，展
会总面积达50万平方米，举办重大
活动132场，发布新产品新成果681
项，17个央地合作项目现场签约。

本届高交会首次设置“空天—低
空科技展”，吸引约200家空天技术
领域企业参展，展出各类飞行器、火

箭、卫星、探测器等前沿科技产品。
本届高交会期间，2023西丽湖

论坛、高水平科学家论坛、湾区校长
论坛、深圳企业创新发展大会等多场
论坛、会议和沙龙活动同步举行，成
为政策、科研、应用的交流平台。

在本届高交会上，深交所科技成
果与知识产权交易中心、电子元器件
和集成电路国际交易中心、深圳数据
交易所、深创投、高新投、青橙资本等
交易所、投融资机构、创投机构、技术
转移服务机构参展参会，举办了项目
配对洽谈、项目路演、融资培训等成
果交易促进活动，充分发挥了高交会
招商引资的平台作用。

据新华社北京11月20日电 记
者20日从民航局获悉，包含北斗
卫星导航系统标准和建议措施的
《国际民用航空公约》附件10最新
修订版日前正式生效，这标志着北
斗系统正式加入国际民航组织标
准，成为全球民航通用的卫星导航
系统。

据民航局空管行业管理办公室
相关负责人介绍，民航局于2010年
在国际民航组织第37届大会上正
式提交了北斗系统加入国际民航
组织标准的申请，并与中国卫星导

航系统管理办公室共同组织相关
产学研用单位，系统推进相关工
作。经过国际民航组织技术专家
组审查、空中航行委员会审查及理
事会审议，最终成功推动北斗系统
标准和建议措施加入国际民航组
织标准。

这位负责人表示，北斗系统成
功通过国际民航组织相关技术验
证，充分证明了其提供各行业导
航服务的能力，对于推动民航高质
量发展和交通强国建设具有重要
意义。

据新华社美国沃思堡11月19
日电 沃思堡武术锦标赛尚未鸣金，
休斯敦象棋锦标赛擂台已筑。两个
都是世界级赛事，都在美国人口和面
积第二大州得克萨斯州。

19日晚，第18届世界象棋锦标
赛在有“能源之都”和“太空城”之称
的休斯敦拉开帷幕。据主办方介绍，
连同同步举行的第四届世界青少年
象棋锦标赛，今年共有来自13个国
家和地区的84名参赛者将厮杀对垒
于楚河汉界之上。

中国队此次派出象棋特级大师
孟辰、刘欢，象棋大师唐思楠领衔出
战。孟辰当晚接受新华社记者采访

时说：“我会尽力发挥，争取取得好
成绩。”

休斯敦象棋协会主席胡玉山在
开幕式上表示，赛事不仅有利于推广
象棋运动，更能够增进世界人民的了
解和友谊，促进中美之间的文化、体
育交流。

适逢成立30周年的世界象棋联
合会代表薛忠在开幕式上致辞说，这
是世界象棋锦标赛首次在美国举办，
希望象棋能拥有更广阔的舞台，让世
界了解这项智力运动的魅力。

根据赛程安排，24日举行冠亚
军决赛，25日举行快棋公开赛和闭
幕式。

从阅读空间到文化空间——

实体书店开拓营业新路径

“鸡同鸭讲”“听不懂话”——

你被AI客服逼疯过吗

我国海洋能源供给能力持续提升
前三季度海洋生产总值7.2万亿元

第二十五届高交会落下帷幕
累计洽商交易372.79亿元

北斗系统今后可在全球民航通用
推动民航高质量发展和交通强国建设

世界象棋锦标赛在美开幕
中国三位大师领衔出战

据新华社布鲁塞尔11月20日电
欧盟理事会20日批准了2024年欧盟
财政预算案，新预算总额约为1893.85
亿欧元，总支出约为1426.3亿欧元。

新预算将重点支持经济复苏、绿
色和数字化转型，以及应对当前复杂
的地缘政治环境。

欧盟理事会和欧洲议会于11月
11日就2024年欧盟财政预算案达

成协议。按照程序，该预算案将由欧
盟理事会和欧洲议会在达成协议后
14天内分别批准通过。

欧盟年度财政预算主要遵从多
年度财政框架，即七年计划。后者通
过确立中长期欧盟政策的优先领域
和投资方向，为提升欧盟整体市场竞
争力、缩小成员国间发展差距提供战
略指引和资金支持。

欧盟理事会批准2024年欧盟财政预算

新预算总额约为1893.85亿欧元

11月20日，中国队在训练中。
当日，中国国家男子足球队在广东深圳进行赛前训练。2026年国际足

联世界杯亚洲区预选赛36强赛C组中国队对阵韩国队比赛将于11月21日
举行。 新华社照片


