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画中话

之江观察
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“如果他们不会说毛毯的英文，那他们就
不配有毛毯”“他们听不懂人话啦”⋯⋯据报
道，近日，一名搭乘国泰航空 CX987 航班的乘
客实名举报乘务人员歧视不会讲英语、粤语的
乘客。对此，国泰航空近日两次作出道歉。5
月 23 日晚，国泰航空发表声明，3 名歧视乘客
的空乘被解聘。

不要责怪乘客敏感，更不要责备网友揪住
不放。作为服务成都到香港航班的香港航空
公司，提供普通话服务本是理所应当，岂能耻
笑乘客不会说英文？而空乘指责乘客听不懂
人话，就更不像话，这是服务业的耻辱！这样
的言辞缺乏应有的人情味，更暴露出令人愕然
的道德缺陷。身为空乘，应具备起码的职业道

德、专业精神和敬业意识，如此傲慢，不是歧视
乘客是什么？正如涉事乘客所称：“不要求额
外热心的服务，请问为什么对乘客基本的尊重
都做不到？”

这一诘问，合情合理，亦有力量。从众多网
友的反馈看，国泰航空空乘歧视乘客的案例屡
见不鲜。比如有网友披露：“飞新加坡，旁边阿
姨说国语被翻白眼，我说英语就笑呵呵，从那之
后就告别国泰了。”如果此事属实，或可说明国
泰航空空乘对不会说英语的内地乘客有一种根
深蒂固的偏见。这种偏见让人很不舒服，除了
拉低空乘整体素质，也会严重影响国泰航空的
整体形象。

好在面对涉事乘客的举报和广大网友的愤
怒表达，国泰航空并未沉默，而是予以积极回
应。特别是第三次回应，除了明确宣布对 3 位
涉事空乘予以解聘，还再次重申对于个别员工
严重违反公司规章制度及道德准则的行为将秉

持“零容忍”的态度，绝不姑息。应该说，这一姿
态很有必要。

既然国泰航空表示“认真查找不足，不断改
善国泰航空的服务品质”，那么，不妨以此事为
由头顺藤摸瓜、一查到底，并借此举一反三，来
一场自我体检。一是应查清涉事空乘此前有无
歧视乘客言行；二是调查歧视乘客行为是否普
遍存在；三是严肃反思此事，通过有力有效的制
度安排防范此类事件重现。

国泰航空是该认真查找不足、改善服务品
质了。此前，曾有国泰航空的机师被控暴动
罪。因在多起事件中暴露出安全风险及隐患，
国泰航空还曾被民航局发出重大航空安全风险
警示。如此种种，或能说明国泰航空空乘歧视
乘客并非偶然。打个不恰当的比喻，当你在房
间里发现一只蟑螂，或许在暗处藏着无数只蟑
螂。如果管理失序、机制紊乱，恐怕就不只存在
空乘歧视乘客这档子事。

此前有报道称，预计国泰航空 2022 财年亏
损 64 亿至 70 亿元，较 2021 年 55 亿元的亏损扩
大 16%至 27%。当前，国泰航空正雄心勃勃化
危为机，期待扭亏为盈。在这种背景下，更应善
待乘客。无论止损，还是打翻身仗，都需要从为
乘客提供高品质服务做起。

对此次歧视乘客事件，国泰航空展现了
整改的决心，舆论也要给其整改空间，而不
必扩大打击面，横扫一大片。纠错是一个层
面，追责是另一个层面；道歉是一个层面，进
行制度性反思是另一个层面。如果国泰航
空能够拿出刮骨疗毒的勇气，是能够赢得公
众宽宥的。

“希望大家都多一分善良、多一分耐心，因
为善意是流动的，你善待周围的人，这个世界才
会更好。”涉事乘客说的这句话，质朴而有道理，
令人动容。这话，涉事空乘应该好好听听，国泰
航空管理层也要好好听听。

歧视乘客 谈何国泰
王石川

刘晓庆

近日，包头警方发布一起利用AI实施电信诈
骗的典型案例。福州市某科技公司法人代表郭先
生10分钟内被骗430万元，对方通过智能AI换脸
技术，佯装成好友对其实施了诈骗。随后，“AI诈
骗正在全国爆发”的话题冲上热搜，引发热议。

包裹在AI技术下的骗局，让人心生恐慌，因
为它具有很强的隐蔽性。以往，骗子多是以“未
曾谋面的陌生人”的角色出现，尽管具备迷惑性，
但不少人难免会多几个心眼。然而披上AI外衣
的诈骗，却通过在受害人心里建立起信任基础，
利用“熟人”身份降低受害人的戒备心，识别骗局
更为不易。

近些年，AI写作、AI换脸等深度合成技术迅
速发展，令人喜忧参半。人们一边惊叹于技术的
先进拓展了人类的想象，一边又担心它模糊现实
与虚拟的边界。面对这把双刃剑，如何在技术创
新与风险防范间找到平衡并不简单。有学者称之
为“科林格里奇困境”——当技术的改变相对容易
时，其不良后果却难以完全预见；而当不良后果变
得明显时，采取行动往往为时已晚或成本过高。

AI 换脸技术被用于诈骗，尚属人工智能高
速成长阶段的新问题，但其造成的财产风险，对
肖像权、知识产权等权益的侵犯却不容低估。
此前，人类总能通过不断适应新技术的发展而

调整治理手段，一次次走出“科林格里奇困
境”。如今，也该为狂奔的AI安上“刹车”了。

针对AI诈骗，2022年12月，国家网信办、工
业和信息化部、公安部联合发布《互联网信息服
务深度合成管理规定》，明确深度合成服务提供
者和技术支持者提供人脸、人声等生物识别信
息编辑功能的，“应当提示深度合成服务使用者
依法告知被编辑的个人，并取得其单独同意”。
今年5月9日，抖音平台发布的《关于人工智能生
成内容的平台规范暨行业倡议》提出，各生成式
人工智能技术的提供者均应对生成内容进行显
著标识，以便公众判断。

实际上，对 AI 换脸技术用于诈骗并非“无
计可施”。从目前来看，AI 换脸必须经过本人
同意、AI 画面与真实画面必须形成“辨识差异”
将是监管的主要方向。而在上述案例中，个人
微信、人脸、声音等隐私信息为何遭泄露值得追
问，AI 技术之所以在诈骗事件中屡屡得逞，也
是因为盗取了个人的隐私信息，作为编织骗局
的“脉络”。因此，对隐私信息的使用处理，理应
严格遵守信息保护边界，避免因随意泄露给信
息提供者带来严重后果。

无论是问题暴露前的“未雨绸缪”，还是问
题显现后的“查漏补缺”，都是人类厘清技术发
展“边界”的必要手段。我们尤须引导新技术向
上向善，谨防诈骗披上AI外衣。

谨防诈骗披上AI外衣

这位外婆好酷！近日，一位来
自杭州的女士分别向杭州市慈善总
会和浙江省妇女儿童基金会捐赠了
500 万元，这也是杭州市慈善总会
自成立以来收到的金额最大的个人
捐赠。正在上中学的外孙女得知后
表示非常震撼，“根本想不到，外婆
竟然做了那么酷的事情”。

哪怕在民富的浙江，千万元捐款
也不是一笔小数目。这位老人的爱心
之举并非一时冲动，她自2008年萌生
善念，在家人的支持下，十多年后终于
结成善果。正是一生悟出的道理，让
她作出了捐赠的决定：一是希望回馈
社会；二是希望自己的两个孩子对钱
不要太贪心。尽管爱心不能用金钱来
衡量，但此举确实属于“大手笔”。

慈善的意义原本就在于扶危济
困。老人设立的慈善基金以香樟为
名，寓意深远。两笔款项数额巨大，
相信能够帮助不少人。正如老人所
言：“赚钱很重要，但也没那么重要，
如果能帮助有需要的人，就有价值。”
希望在专业慈善机构的操盘之下，这
些善款能够像亭亭如盖的香樟树一
样，为更多人撑起绿荫、遮蔽风雨。

善举的影响力，从来不局限于
善举本身。

对于上初中的外孙女来说，这
是一次“震撼教育”。为何震撼？千
万之资，多少人求之不得，外婆却拿得起、放得下，说
捐就捐。这是一种通透。老人通过言传身教，让外
孙女明白了钱最大的价值在于帮助有需要的人，也
明白了赚钱并不是唯一的人生目标，而应超越功利，
实现更多的可能性。用实际行动传递的人生观、价
值观，比讲大道理生动得多、深刻得多，难怪外孙女
说“那么酷”。

对更多的旁观者而言，这同样是一次关于如何
看待名利、财富的震撼教育。尽管并非直接受助者，
但我们也是善举的受益人。正因为有这些心怀大爱
的人士，爱的种子不断播撒、发芽，长成一片又一片

“樟林”，我们的社会才越来越美好，当个人遭遇厄逆
之时，获得的帮助也会越来越多。这也激励我们，每
一个人都应该行动起来，不仅当暖心故事的见证者，
也成为传递爱心与善举的参与者、贡献者。

在浙江，善已经成为一种风气、一种现象、一种自觉。
嘉兴海盐的“金粟缘人”连续 8 年匿名捐款，每

次100万元；在宁波，“顺其自然”连续24年累计捐款
1469 万元；温州有一位乡村医生，自 2002 年开始每
年以“兰小草”的名字匿名捐款两万元，直到 2017 年
去世，14 年来从没有中断⋯⋯“尘雾之微，补益山
海；荧烛末光，增辉日月”，“浙”么多的凡人善举，汇
聚成爱心暖流，成为推动社会向上向善的强大正能
量。我省正高质量打造“善行浙江”示范区，需要更
好地发挥慈善的作用，营造人人向善、时时可善、处
处有善、事事行善的氛围，让慈善成为最酷的潮流。

如此教育又酷又震撼

逯海涛

在网购退换货、手机换套餐、机票退改签、银行办业务等众多消费场景中，智能客服的身影随处可见。
智能客服在线秒回为消费者带来一定便利的同时，答非所问或循环重复、转人工客服难等“不智能”的情形
则颇受消费者诟病。面对这些问题，各方主体要形成合力，从用户需求出发，提供更具个性化、人性化的服
务，让智能客服更智能。 王铎 作

智能客服不智能
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