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“双 11”刚过，消费者

又开启了期待快递上门的

幸福心情。今年有点特别

——如果你的快递由圆

通、中通、申通、天天、韵达

这 5 家派送，收件前你可

能会接到一个询问快递如

何签收的电话，而打这通

电话的“小姐姐”，其实是

个机器人——她就是菜鸟

开发的语音助手

目前，菜鸟人工智能语音助手已正式
投入使用，它可以帮助快递员在派件过程
中自动与消费者通话，还听得懂消费者的
语言甚至方言，能够识别消费者选择的包
裹送达地点，并将结果实时反馈到快递员
手机端。

这个语音助手会问“喂，还
在吗”，还能查询另一个快递哪
天送到

经济日报记者听到了一段菜鸟语音助
手跟消费者的真实对话：

“您好，我是菜鸟语音助手，您有一个
……”

“你好。”
“你好，我是菜鸟语音助手。你有一个

上午送到文一西路588号的中通快递，方
便签收吗？”

“你哪位？”
“我是菜鸟语音助手，你有一个上午送

到文一西路588号的中通快递，方便签收
吗？”

“送的什么东西呀？”
“物流单上显示是文件。要么您留一

个地址，我转告快递员为您安排？”
“帮我放物业吧，算了，还是放门

口吧。”
“是送到门口，是吗？”
从语音的情况看，这个机器人已经相

当成熟。几次被打断，她都能准确作出反
应，还能根据消费者的问题，立即查询物流
单上的信息。值得一提的是，在消费者犹
豫是放物业还是放门口时，她能明确知道
最后的决定是放门口。有意思的是，当消
费者在对话中停顿的时间太长，她还会问

“喂，还在吗？”对话中，还时不时使用“要
么”这样的语气词。

如果不是事先了解，记者完全没有意
识到这是一个机器人在说话。那位愉快地
说“谢谢，再见”的消费者显然也没有察觉
到，刚刚这位打电话喊自己收快递的“美
女”，竟然只是个语言程序。

今年“双 11”之前，全国已有圆通、中
通、申通、天天、韵达5家快递公司启用菜
鸟智能语音机器人，自动完成“派前电联”，
基本满足了网购发货的主要需求。“双11”
期间，这个机器人“小姐姐”每天将帮快递
员拨打100多万个电话。

此外，由于系统本身布置在云端，与菜
鸟网络里的快递信息相连，语音助手还能
做很多快递员一般做不到的事情，比如说，
查询明天有没有快递送到，是哪家快递公
司的。

记者听到的这段语音里，消费者也提
出自己还有一个中通快递的包裹，询问当
天是否会派件。语音助手查询后，告诉消
费者预计明天派件。如果是快递员，他们
手中的操作端就只能显示当天接收的任
务，无法提供第二天的快件信息。而且，如
果这个快递不是中通的，快递员更无从了
解。但对于语音助手来说，只要这个快递
绑定了消费者信息，不管哪家快递，菜鸟网
络都能查询到，方便消费者安排接收时间。

快递员一天要打200多个
电话，消费者还经常不接电话

研发这款快递语音机器人的是一位
“90后”小姑娘方美婷。她是菜鸟网络做智
能产品的运营专家，日常工作就是用技术
服务快递公司和快递员，提升消费体验。

说起开发这个机器人的初衷，方美婷
有个不那么愉快的小故事。方美婷进入菜
鸟网络科技有限公司后，认识的第一个快
递员叫老林，40多岁，为人和善、直爽。他
送了五六年快递，与周边居民打成了一片。

在小区里，方美婷看到不少住户和老
林热情地打招呼，甚至还给他塞些时兴水

果，关系融洽。但两年后，她却听到老林因
打架被开除的消息。方美婷询问网点负责
人才得知，有一次老林给消费者送快件，提
前打电话，消费者没接，老林就把快件放到
了自提柜，结果被消费者投诉。老林有点
想不通，补送上门时，双方就吵了起来，还
动了手。

“老林一天送200多个包裹，每个包裹
都需要提前沟通：有的不让放快递柜，一定
要送上门；有的送上门，家里却没人签收；
还有的电话打不通，等到联系上，快递员已
经去其他小区了，还得再跑回来。”方美婷
理解老林的难处，也想帮助消费者更方便
地接收快递。

她和同事进行了大量走访，发现像老
林这样心有余而力不足的快递员不在少
数。在四川的一个网点，快递员抱怨说，自
己一天要打200多个电话，永远处于通话
中，一听到电话响就有点烦躁。在杭州的
网点，一名年轻的快递员说，自己送件很
快，与消费者沟通也不错，但因为打电话花
了太多时间，也会耽误送快件，一个月也要
吃上几单投诉。

据国家邮政局统计，今年前三季度，全
国完成快递业务量347亿件，日均近1.3亿
件。这些包裹通过200多万名快递员送达
消费者。以日均工作12小时计算，每位快
递员平均11分钟就要送出一个包裹。而在
中东部的各大城市，留给快递员平均送一
个包裹的时间甚至不到5分钟，往往只能
一边骑车一边打电话沟通派件时间，不方

便又存在危险。而且，随着单量剧增，快递
员给每位消费者的服务时间显著减少，导
致服务质量难以得到保证。

方美婷和同事们决定，训练一款机器
人，用人工智能帮快递员打电话。菜鸟认
为这个机器人使用场景广泛，有望帮助全
国200多万名快递员改进工作方式，提高
消费者的消费体验，阿里巴巴的多个技术
团队很快都参与进来——他们使用语音识
别、全双工语音交互、对话引擎、基础类人
能力等人工智能技术，在2018年初打造出
了这款声音甜美的智能语音助手。

机器人开口第一句话应该
怎么说、如何停顿，都经过“专业
培训”

随着人工智能技术的发展，语音识别
已经不是难事，主流企业的语音识别准确
率都能达到97%以上，而语义识别、语音对
话也基本实现了情感语音，几乎听不出是
人还是机器。

但是，通用的语音识别、语义识别、语
音对话技术，要落实到一个个快递接收场
景里，还是要经过大量训练。

“刚开始机器人拨通消费者电话后，会
先来一段自我介绍，消费者则是习惯性地
第一时间说‘喂’，或者‘你好’。”方美婷举
例说：“对方一说话，机器人就会被打断，需
要重新再说一遍。如果多次被打断，机器人
就会陷入死循环，不断重新开始。”

为解决这个问题，方美婷和同事们一
遍遍听语音，不断训练这个机器人开口第
一句话应该怎么说、如何停顿、被打断后如
何作出反应、停多久之后再说话——这些
细节都需要一一与人类的对话习惯进行匹
配。平日里，她和同事们还经常去快递公
司和网点走访，甚至在快递网点亲手搬运
快递，了解快递员的工作细节。因为问的
问题太多，她还曾被快递网点当成公司派
来的“卧底调查员”。

经过大半年训练，这个语音机器人目
前识别准确率达到97%，而且能准确使用
各种语气词对话，成了快递员联系消费者
的好帮手。在选用语音助手功能的5家快
递公司，快递员在网点用把枪扫描包裹、领
取任务时，机器人在后台就开始自动拨打
对应的消费者电话，完成“派前电联”，并将
消费者反馈的收件方式推送到快递员手持
终端。包裹是送上门还是放到自提柜，是放
在门口暖气箱里还是楼下老大爷处，快递
员从网点出门时就一目了然。

现在，方美婷和同事们还在继续训练
机器人，优化体验。他们正设法让机器人
的反应更像当地快递员，比如成都市民喜
欢把快件放在自提柜，广东消费者有给快
递员小费的习惯。这些地域特点都需要让
机器人的智能识别更加多样化，理解各种
方言，还要根据特定区域消费者习惯，做定
制化的沟通服务。

方美婷正在头疼的一个问题也与地域
有关。“以前菜鸟语音助手拨打电话时，消
费者手机上显示的是华南某地的号码，不
少消费者都拒接。我们分析可能与当地电
信诈骗案件多发有关。后来改为华东某地
的号码后，接听率大幅上升。”方美婷说，但
迄今，在华南一些地方，菜鸟智能语音助手
的接听率仍比其他地区低，“广东人似乎特
别不喜欢接听座机电话，我们也在使用技
术分析，希望找到解决方案”。

所以，下一次您接到座机电话时，不妨
拿起来听一听，没准儿就是机器小姐姐喊
你取快递呢。

机 器 人 喊 你 取 快 递
经济日报·中国经济网记者 佘 颖

近期冷空气频频发力，受阴雨及冷空
气共同影响，南方地区迎来气温大逆转，由
前期的偏高转为偏低，创新低区域持续向
南推进，波及江淮、江汉以及湖南、贵州等
地。立冬后，“全能型”冷空气已成常客，大
风、降温、降水一个不落。入冬的脚步匆
匆，你感受到了吗？

除了最高气温连连下跌，西北地区东
部、黄淮、江南以及西南等地最低气温普
遍只有个位数，未来几天的最低气温也将
屡屡刷新下半年最低纪录，像长沙、重
庆、贵阳都将迎来下半年来最冷的一天。
南方天气湿冷，公众需及时注意做好保暖
工作。

冷空气在南方“作祟”的同时，高原
波动则较为频繁，带来较大范围降雪天
气。预计未来一周，青藏高原东部至西北
地区东部一带仍有降雪，新疆北部、青藏
高原、西南地区东部等地平均气温较常年
同期偏低1℃至3℃。

气象部门预计，11 月份，冷空气活
动趋于频繁，为常年寒潮频次最多的月
份。各地需加强防御强降温和大风天气对

生产生活可能带来的影响，同时注意防范
局部低温雨雪和霜冻危害。

可以说，冷空气是名副其实的“冬季
使者”。气象专家介绍，一般来说，水平
方向上位于低温区的空气称为冷空气。遥
远的北冰洋、严寒的西伯利亚是冷空气的
主要发源地。冷气团多数在极地与西伯利
亚大陆上形成，范围纵横长达数千公里，
厚度达几公里到几十公里。冷空气过境会
带来雨、雪等，使温度陡然下降。每次冷
空气入侵的强度并不一样，有强有弱，它
像潮水一样涌动，影响范围很广；并且，
由于移动路径不同，受影响区域也不同，
时间和范围也会有所不同。

根据强弱程度，我国将冷空气分为5
个等级：弱冷空气、中等强度冷空气、较
强冷空气、强冷空气和寒潮。

作为秋季最后一个节气，霜降节气是
秋季与冬季胶着时期。不过，在北方，此
时真正的秋天也只存在华北中南部和黄淮
一带，其他大部地区已经进入气象学意义
上的冬季。从气候学划分四季的标准来
说，以下半年连续 5 天平均气温降到

10℃以下的第一天，作为冬季的开始。
通常，我国近一半省会级城市的平均

入冬时间都在11月份。而在全国最北部
的漠河及大兴安岭以北地区，9 月上旬就
率先进入漫长的冬季；西北、东北的部分地
区在10月上中旬先后迈入冬天。北京于
10 月底也进入了干燥的冬季；到了 11 月
份，长江流域才逐渐入冬；12月初，冬季逼
近两广北部的武夷山脉和南岭北坡。

一般来说，在我国北方大部分地区，
冬季是一年中最漫长的季节。在省会级城
市中，冬季长度占全年一半以上的城市有
哈尔滨、西宁、拉萨、长春、呼和浩特、
乌鲁木齐和沈阳。其中，西宁和哈尔滨这
两个城市并列第一名，平均冬季时间最
长，达到207天，占全年56.7%。

经济日报记者从中国气象局获悉，今
年省会级城市中，呼和浩特已于 9 月 27
日入冬，比常年提前近半个月；哈尔滨、
长春 10 月 7 日已经稳稳入冬；此外，银
川于10 月6日、沈阳于10 月7 日、拉萨
于10月8日、乌鲁木齐于10月15日也确
定进入冬季。其中，与常年相比，乌鲁木

齐冬天迟到4天，哈尔滨迟到1天，长春
提前 7 天，拉萨提前 8 天，沈阳提前 10
天，银川提前12天。

专家提醒：一般来说，强冷空气和寒
潮对人体的影响比较大。首先，强冷空气
能使空气湿度显著降低，再加之气温下
降，可以为感冒病毒的入侵和繁殖创造条
件。其次，强冷空气袭击前后的2至3天
内，平均气温和最低气温骤然下降，人体
的体温调节功能对这种突如其来的寒冷刺
激难以适应，也给不同类型的感冒病毒入
侵提供了可乘之机。

另外，由于气温下降，支气管黏膜上
皮的纤毛活动减少，气管排泄异物的功能
减退，呼吸道上的细菌容易向下蔓延，使
慢性气管炎病多发或加重。此外，肺炎虽
是由病菌引起的传染病，但它的发生、恶
化也与冷空气活动有关。所以，在这一时
期应加强锻炼，注意保暖，合理安排好日
常起居生活，以防受凉感冒。

冷空气带来的大风天气，还会对设施
农业等产生不利影响，相关部门还应做好
防御措施。

受近期冷空气影响，我国大部地区气温骤降——

冬天到了，你需要知道的那些“冷”知识
本报记者 郭静原

“我们正在研究应用VR/AR技术早期检测、预
防阿尔茨海默病、自闭症等脑疾病，已取得良好效
果。”近日，在山东青岛市举行的第十八届中国虚拟
现实大会上，美国国家工程院院士、美国艺术与科学
院院士陈世卿向记者透露了他们的最新课题。

“大脑不活动，很快就会萎缩，这是阿尔茨海默
病等脑疾病形成的重要因素。”陈世卿院士告诉记
者，预防阿尔茨海默病，关键在于早期检测，要在大
脑老化初期及早发现。为此，陈世卿带领团队研发
了一种专用设备，可用于早期检测阿尔茨海默病。

“这种设备成本很低，可普及到社区医疗机构，这样
可以让老年人通过检测及早发现病状。”

“早期预防离不开 VR/AR 技术。通过制作与
生活息息相关的特殊内容，将患者带入最熟悉的生
活场景，带动其大脑活动，从而起到预防作用。”陈世
卿院士说，这是一种非介入性治疗，经过大量实验验
证，效果很好。“预计一两年内，将开始在全球推出这
种治疗方案。”

资料显示，全球有 4000 多万阿尔茨海默病患
者，每 7 秒钟就有一人患上此病，平均生存期仅为
5.9年。中国的阿尔茨海默病患者人数位居全球首
位，预计2040年将达到2200万人。这给中国经济
社会可持续发展提出了严峻挑战——高额的养老和
医疗费用，以及长期护理所需的人力、设施缺口，尤
为突出。可见，这项技术成果对于惠及老年人的生
活意义重大。

VR将用于预防脑疾病
本报记者 刘 成

在为期5天的2018 青岛国际VR 影像周上，活
动主办方通过多种形式呈现出虚拟现实的影像世
界。图为一名观众在观看VR作品。（新华社发）
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菜鸟语音机器人之

后，快递员的配送

效率和服务质量都

得到了提高。

本报讯 记者佘惠敏报道：《自然—通讯》近日
发表一篇论文，介绍了一种微型眼贴，可以将药物递
送至眼睛来治疗疾病。该装置已在小鼠身上进行了
测试，有望将来能够在家中对患者进行眼部疾病
治疗。

在治疗威胁视力的疾病（如青光眼和年龄相关
性黄斑变性）时，许多药物直接入眼是最安全和最有
效的。但如何直接入眼呢？注射可能引起不适、感
染和严重眼损伤，滴眼液则可能会被洗掉且效率
低下。

新加坡南洋理工大学的陈鹏及其同事开发了一
种毫米大小的眼贴，上面包含微针阵列，这些微针以
可控方式将药物递送至眼球。微针会逐渐溶解，缓
慢地将药物释放到周围环境里。

在小鼠实验中，研究人员用拇指短暂轻压，将上
述眼贴贴在小鼠眼睛表面。研究者使用角膜新生血
管作为模型，证明利用眼贴递送单克隆抗体DC101
进行单次治疗后，小鼠的新生血管面积减小了约
90%。相比之下，即使使用更高剂量的滴眼液，也无
法取得显著的治疗效果。

未来，还需要开展临床研究来评估这种新装置
对人类的有效性和安全性。

新发明：用眼贴递送药物

据新华社电 美国航天局于11月6日报告说，
9月发生故障的“好奇”号火星车已恢复作业，它上
周末移动了约60米，到达一处名为“欧卡迪湖”的位
置，本周将开展钻探取样任务。

9月15日，“好奇”号上的计算机设备发生内存
异常。美航天局说，“好奇”号有“A面”和“B面”两
台计算机相互备用。10月3日，地面工程人员启用
了空闲的“A面”计算机，同时开始查找“B面”计算
机的故障原因。

据介绍，“好奇”号2012年在火星最初着陆时，
使用的就是“A面”计算机，但5年多前，该计算机曾
发生软硬件问题。当时，工程人员切换到“B面”计
算机，并成功修复了“A面”计算机。

“好奇”号项目副主管斯蒂文·李说，他们有信心
让“好奇”号完全恢复。

“好奇”号火星车2012 年8月在火星盖尔陨坑
着陆，原定任务期为两年，主要任务是弄清火星历史
环境是否曾适合生命存在。截至目前，“好奇”号在
火星上的移动里程已累计超过20公里。

另一台在火星进行科学探测的“机遇”号火星车
自6月初就因火星尘暴与地球“失联”了，目前美航
天局仍在“积极监听”，试图找回“机遇”号。

“好奇”号在火星重新开动

“好奇”号
火星车于2012
年着陆，并于
2016年开始了
为期两年的任
务延长期。

（资料图片）


