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“猫粮到了。猫不吃。不是过敏，不是变质，就是闻了一下，看了我一眼，走了。要退款。”

屏幕左边是用户头像和昵称“铲屎大将军”，右边是陈沅的输入框，顶部状态栏跳着数字。系统弹了一行浅灰色提示：该用户情绪指数82/100，建议使用安抚话术模板A3。

入职第一天。在线客服，文字对话。

陈沅打字：您好，请问猫咪是否有换粮不适的情况呢？建议先少量混合旧粮过渡——

对方秒回一大段：

“你听我说。不是不适的问题。是它看了我一眼。你养过猫吗？猫平时看人是没有表情的，就那么看着你，你不知道它在想什么。但是今天，它闻了一下这个猫粮，然后抬头看我。有表情了。那个表情的意思是：就这？我活了三十年没有被任何生物用这种眼神看过。这不是退款的问题。这是尊严的问题。”

陈沅盯着屏幕，光标在输入框里闪。关于尊严的客服话术，培训手册上没有。

后排的赵姐探过头来看了一眼，笑了一声。

“回他，建议您和猫坐下来好好沟通一下。”

“能这么回吗？”

“不能。心里回。手上打标准话术。”

用户最后同意换口味试试。关单之前发了最后一条：

“如果这次它还是这个表情，我就正式给它道歉。给猫道歉。你看看你们把我逼成什么样了。”

陈沅靠在椅背上，屏幕右下角弹了一个小窗：本单处理时长11分23秒，情绪管理评分：良好。 她顺手关了。

这是她做客服的第一天。三月。

租的房子在公司往东三站地铁，一室一厅，朝北，阳台放了房东留下来的折叠晾衣架。关节松了，只能挂一边。

每天早上七点二十出门。便利店买一瓶茉莉绿茶，瓶盖拧下来塞左边口袋，工牌挂右边口袋。地铁上刷手机，到公司换拖鞋，工位底下放了一双，粉色的。

客服中心在大楼六层。日光灯白得过分，六排工位刷成一个颜色。陈沅第一周每天下班揉眼睛。第二周就不揉了。工位之间隔着半人高的灰色挡板，赵姐在上面挂了一件灰色开衫。空调永远二十三度，她夏天嫌冷。

赵姐在这个岗位干了六年，工位在陈沅后一排，坐着看不见，站起来刚好看到陈沅屏幕上半截。

“背挺直。”她有时候冒一句。

陈沅挺一下，两小时后又塌了。

“年轻不注意，等你到我这个年纪腰就完了。”

“赵姐你腰怎么了？”

“没怎么。就是站起来的时候得扶一下桌子。”膝盖咔嚓响了一声，“你以后就知道了。”

赵姐每天带饭，银色三层保温盒，扣子扣得紧。酸豆角炒肉末每周至少三次，打开盖子那一下，整排工位都转头。

“你天天做饭不累？”

“做饭不累。做给自己吃更不累。”赵姐夹了一撮肉末放在陈沅餐盒盖上，“累的是给别人做。前夫那时候我天天伺候他，累死了。现在想放多少辣放多少辣。”

那口肉末是好吃的，酱油和豆豉炒出来的咸，带焦味，带一点甜。不是食堂那种盐倒多了的咸。

“好吃。”

“那是。食堂那东西没锅气。”

“什么是锅气？”

赵姐看了她一眼，没解释。

有一回下班，陈沅忘了拿手机充电线，折回去拿。六楼已经没人了，日光灯关了一半，剩下的几根照出的白色发黄。赵姐还在。屏幕亮着，但赵姐没在看屏幕。她一只手捂着保温盒，盖子开着，里面什么也没有了。另一只手在挡板上面那件开衫上捋来捋去，把起球的地方一粒一粒摘掉。

陈沅拿了线走了。赵姐没抬头，可能没听见。

三月底。一个用户退货被驳回了，接进来就骂。屏幕上刷刷刷往上走，每一条都带脏字。陈沅手指放在键盘上，不知道打什么。培训手册说“保持专业态度，不与用户发生争执”。她打了一句“非常理解您的心情”，对方回了一个字她没见过。她脸热了。耳朵也热了。

赵姐站起来看了一眼她的屏幕，没说话。走过来，从后面伸手，在她键盘上打了几行字发出去。陈沅看到的时候已经发了，对话框显示投诉转到了上级处理通道。

“遇到这种的不用自己扛。”赵姐说。回去坐下了。

陈沅喝了口水，凉的。脸上的热退得很慢。

那天下午的最后几单都很轻松。有一个特别好笑，她趴在桌上笑了很久，肩膀一耸一耸的。旁边的同事探头看了一眼，又缩回去了。

每个组有个微信群，群名叫“人类迷惑行为大赏”。排班和系统通知没人看，大家就看段子。

陈沅入职第二周就开始贡献了。

她贴过的：

“我买的体重秤到了，一称胖了十斤。这秤是不是不准？我之前那个秤显示是正常的。我老公也试了一下，他倒正常。所以这秤是不是只对女性不准？”赵姐回复：“她之前那个秤才是真爱。”

“你们充电线是不是有辐射？我用了之后做了一个梦。梦见自己变成了一条数据线，插在一个很大的插座上。我老婆说我说梦话了，说的是‘正在充电请勿拔出’。”小宋回复了三个“哈哈哈哈”。

“我买了两件一模一样的T恤。同一个链接，同一个码，同一个颜色。一件穿着好看一件穿着丑。我不知道问题在哪，但我要退丑的那件。”群里为此讨论了半小时到底哪件是丑的。

有天小宋带了奶茶请全组，赵姐喝了一口放下了。“太甜。你们年轻人怎么喝这个。”小宋说这是微糖。赵姐说微糖都甜死了。小宋说赵姐你每天酸豆角辣得冒烟你好意思说别人。赵姐拿保温盒敲了一下他后脑勺。

陈沅在旁边看着，赵姐也在笑，嘴角上去了，但眼睛里有什么别的。陈沅低头喝了口奶茶，太甜了。

赵姐有一条是现场处理的，陈沅坐后面看见她屏幕上半截，有个用户投诉拖把声音太大。“不是电动的，就是普通棉拖把。嚓嚓嚓嚓响。楼下来敲门了。能不能换个安静的？或者出一款静音拖把？我愿意加钱。”赵姐处理完了，转头看了陈沅一眼，两个人同时笑了，赵姐截了图发群。

群里还有一条赵姐贴的：

“你们保鲜膜为什么总粘在一起？我知道保鲜膜本来就是粘的。但你们这个粘得太过分了。我就想撕一截它非要连着拉出来一大坨缠在我手上。十分钟。我花了十分钟把保鲜膜从手上弄下来。保鲜膜裹的不是食物，是我。”赵姐的评价：“这个人是诗人。”

小宋是组里最年轻的，二十二，实习转正，贴过最经典的一条，群里公认的年度第一：

“你好，我想投诉。你们家的枕头太舒服了。我老公自从换了你们枕头之后每天回来倒头就睡，根本不跟我说话。我以前跟他说话他还会嗯嗯啊啊应一声，现在连嗯都不嗯了。头一碰枕头直接没了。能不能做一款没那么舒服的？稍微硬一点或者高低不太合适那种。我不需要他失眠，我只需要他在睡着之前跟我说两句话。”

陈沅第一次看到这条的时候整个人往椅背上仰过去了，手抓着扶手，肩膀在抖。赵姐在后排说“至于吗”，自己也在笑。

“这条我要裱起来。”小宋说。

“你裱什么。人家隐私。”

“心里裱。”

“心里裱没人管。”

之后每次遇到难缠的单子，她就在脑子里翻出这条来。不是想什么道理。就是想起来，嘴角就上去了。

陈沅二十四岁，江苏泰州人，独生女。爸开长途货车，常年不在家。妈在步行街一家服装店帮忙。

高中成绩中上，考了一个二本，计算机系。考研两次没上，第二次差三分。

查成绩那天，三月中旬，学校南门面馆，牛肉面。面上来之前已经看过结果了。面上来之后她吃完了。走出来，阳光很好，她站了一会儿。算了。

不是痛彻心扉的放弃。就是算了。很平的。

投了三十多个岗位，回了七八个，面了三个。客服这个最先给offer。面试的时候HR说，我们的系统很智能的，智能排单、智能辅助、情绪预判，你只要负责说人话就行。

陈沅笑了一下。说人话她会。

每周三和周日给妈打电话。每次不超过五分钟。

“吃了没？”

“吃了。”

“食堂菜好不好？”

“还行。今天有个人投诉说猫不吃猫粮，因为猫给了他一个眼神，他觉得被侮辱了。”

她妈笑了。“猫还会给眼神？”

“人家说的。说他活了三十年没被任何生物这样看过。”

“那他没养过小孩。你小时候不吃青椒，我塞在饺子馅里你都能吃出来，吐在桌上，然后看我一眼。比猫厉害。”

“我不记得了。”

“你不记得但我记得。”

四月，一个下午，第三十八单。

一个老人不会设置空气炸锅的温度，对话窗口显示用户注册时间超过三年，历史工单两条。陈沅一步一步教：“您看到屏幕上那个加号了吗？”“按一下温度会往上跳。”“对，180度就可以了。”

教了二十分钟，老人打字很慢，有时候发一句话要一分多钟。系统弹了两次提示建议转接，陈沅点了“继续服务”。

最后老人说：“谢谢你小姑娘。你比我女儿有耐心。”

又发了一条：“我女儿在北京。不怎么回来。我自己学着用这些东西。”

陈沅回了一句话术之外的话：“阿姨，您炸出来拍张照给女儿看，她肯定高兴。”

老人回了一个微笑表情。

关了单之后她坐了一会儿，给妈发了条微信：“妈，你会用空气炸锅吗？”

她妈回：“那是什么？”

“回头给你买一个。”

“别乱花钱。”

“不贵。”

周末有时候不出门。窗帘不拉，但朝北的房间也没什么太阳。刷手机，点外卖，洗前一天的碗。有一次洗到一半水龙头滴答响，她关了又开，开了又关，还是响。算了。先这样。

那种滴答声隔一会儿来一下，不规律，关不死。晚上躺床上还在想白天有一条投诉什么来着——对了，那个人说猫看了他一眼。她又笑了一下。天花板上有一道裂纹，搬进来就有了，没修过。

下午三点是最难熬的。午饭后犯困，屏幕上的字开始粘连。陈沅就去接水，饮水机在走廊尽头，走过去腿有点麻。回来的路上看一眼窗外，对面楼的玻璃幕墙反光，午后的太阳照上去，一块一块在动。

回到工位坐下，屁股先碰到椅面的凉，然后开下一单。

六楼安静的时候不是真的安静。键盘声。不是一个人在打，是四十多个人同时在打，远的近的混在一起，像下小雨。偶尔有人椅子滑一下，轮子在地胶上吱一声。饮水机隔几分钟咕噜一次。赵姐的保温盒扣子咔嗒。这些声音混在一起，填满了六楼。陈沅有时候下班出了大楼，站在马路边，耳朵里空了一块。

五月。她开始注意到系统排单的规律。

连着三四个骂人的难缠的，下一单一定轻松。要么好说话两分钟关了，要么措辞特别逗。

后台界面上能看到排单队列，每个工单前面有个小色块。绿的是普通咨询，黄的是情绪预警，红的是投诉升级。她的队列里颜色总是红红红绿，红红黄绿，从来不连着红五个以上。

“系统分配挺聪明的，每次我快烦了就来个搞笑的。”她跟赵姐说。

赵姐头也没抬：“智能排单。情绪识别。培训讲过的。系统看你不高兴了就给你塞个软的。”

“这么厉害？”

“厉害的你还没见着。”赵姐把保温盒的扣子按下去，没按紧，又按了一下。咔嗒。“有事做就行。别管那事是什么。”

六月，天热了，绿茶换成冰的。

周三给妈打电话。

“妈，我跟你说一个。有个人投诉枕头太舒服了。”

“枕头太舒服也投诉？”

“她说她老公换了这个枕头之后每天回来倒头就睡，连话都不跟她说了。要求商家出一款没那么舒服的。”

她妈笑出声了。好长一阵。“那这个老公好对付。换回原来的枕头不就完了。”

“你这思路清奇。”

“你妈我脑子可清楚着呢。”

挂了电话陈沅坐在床上，窗外有人在楼下遛狗，她也在笑。

一个用户投诉遮阳伞颜色不对。“你们这个蓝色不是蓝色。图片上是天空蓝，到手是积水蓝。天空蓝让人开心，积水蓝让人想绕路。我买的时候想的是开心，到手了变成绕路了。”

陈沅截图发群。配文：“文学投诉。”

小宋：“这人该去写小说。”

赵姐：“处理了没？”

“处理了处理了。”

一个用户买了三双同款袜子，投诉“三双松紧度不一样，左脚偏紧”。陈沅看了两遍才明白，他每双只试了左脚。

还有一个投诉手机壳颜色不对，“你们这个蓝色是碰瓷蓝色”。然后说：“我拿给女朋友看她说像我前任的外套颜色。现在她不高兴了。你们赔我女朋友。”

日子就是这样过的。有时候晚上躺在床上会想起白天的某一条，还能再笑一下。便利店的茉莉绿茶，瓶盖左口袋，工牌右口袋。每天都是这样。

七月。公司宣布团建，七月四号，周五，全天，郊区度假村，烧烤加拓展。

赵姐在群里说：“去年烧烤肉不够。谁负责买肉的提前说。”

小宋：“我！”

赵姐：“你上次说带早饭只带了自己的。”

小宋发了一个委屈表情。

团建前一天晚上陈沅点了卤肉饭外卖，半夜开始跑厕所，一直拉到凌晨。早上人是虚的，给赵姐发消息请假。

赵姐回：你在家躺着。给你带烤肠。多喝热水。

九点大巴走了。群里热闹起来，小宋发自拍，有人拍高速上的天，很蓝。赵姐发了保温盒照片。有人说：“赵姐你是跟保温盒有什么契约。”赵姐回了白眼。

陈沅躺在床上看着这些，笑了几次。

十点多，好些了，喝了粥。

大群弹了一条行政通知：“因全员团建，今日客服热线转智能值守。APP在线渠道维持正常服务。紧急问题请通过APP联系。”

赵姐在小群里截了这条，配文：“今天没人类接电话了。”

小宋回了一只猫坐在电脑前的表情包，配字“今日值班员”。

陈沅看着手机。

工区墙上贴着一行字，蓝色，加粗。官网首页也有，培训PPT每次第一页。

“在线人工客服接通率：100%。7×24小时。”

她打开了公司的用户端APP，平时自己买东西也用这个。

点进“在线客服”，智能助手弹出来了，她没理，点了左下角。

“转人工”

“正在为您转接人工客服，请稍候……”

她等着，准备截图，已经想好了配文：“100%呢？？？？”发群里嘲笑他们。

十秒。

头像换了。标准客服头像，蓝底白字，“在线客服-07号”。

“您好，人工客服为您服务，请问有什么可以帮您？”

陈沅从床上坐起来了。

今天周五，全员团建，六楼没有人。赵姐二十分钟前发了度假村门口的照片。

她盯着屏幕。

打了两个字：“在吗”

“在的，请问您有什么问题需要帮助呢？”

群里弹出消息，小宋拍的，烧烤架搬出来了，还没拆包装。“肉呢肉呢肉呢”

赵姐：“你不是负责的吗！！”

小宋：“在路上了在路上了！！！”

陈沅关了APP，躺回去。枕头上有她刚才坐起来时压出的褶皱。

下午又打开了，点了“转人工”，七秒。

“您好，人工客服为您服务。请问有什么可以帮您？”

“在线客服-15号”。

不是同一个。

她打了一句：“我没有问题，点错了。”

“好的，没关系呢。如果之后有需要随时找我们~”

她看了一会儿，波浪号。她们培训的时候也教过，句尾加波浪号，显得亲切。

退出了。

周一回来了。小宋晒黑了。赵姐带了烤肠。凉了。能吃。

“你好点了没？”赵姐问。

“好了。”

“你脸色不太好。”

“没事。昨晚没睡好。”

她打开后台看了眼排班表，七月四日，值班人数：0。

继续上班。

一个用户投诉收纳盒尺寸不对。处理了。关单。

午饭，食堂，今天酸辣土豆丝咸了。赵姐带了酱肘子，切好了放在保温盒最上层，给陈沅分了两块。肘子皮是糯的，嚼起来有一点粘牙。

“赵姐你手怎么一直是热的？”陈沅突然问。

“捂保温盒捂的。”赵姐把手翻过来看了看，“冬天捂习惯了，夏天也捂。”

“不热吗？”

“习惯了就不热了。什么东西都是习惯了就不热了。”

之后的日子她还是每天来。便利店。绿茶。电梯。工位。

好笑的投诉还在来。她笑。

七月中旬，一个用户投诉闹钟：“你们这个闹钟太准了。说七点就七点。一秒不差。你知道那种感觉吗？每天早上被一个绝对不会迟到的东西叫醒。太有压力了。我需要一个不那么确定的闹钟。有时候六点五十八有时候七点零三那种。有点人味的。”

赵姐截给她看。“这个给你回血。”

陈沅笑了。笑完习惯性地去摸手机准备截图，手指碰到屏幕，又收回来了。

“怎么了？”

“没。挺好笑的。”

她打开共享文档看了一眼，有人新贴了一条关于拖鞋的，她没点进去。关了文档，去洗杯子。杯子不脏。

七月下旬，一个下午。

系统派了一单，用户买了个摄影支架，投诉说明书看不懂。“我又不是专业摄影师，你们这个说明书是给谁看的？”

陈沅处理了，正常的一单，就是这句话有点熟。

翻了翻历史工单。四月，有个用户也投诉过摄影相关的产品，也说过一句“我又不是专业摄影师”。不同用户，不同产品，那句话一样。

一个字都不差。

学编程的时候老师讲过一个词，叫什么来着，数据清洗，重复数据。她当时没学好，挂了一门，但这个词她记得。

她又翻了几单。有个投诉猫窝的说“我家猫踩键盘下的单”，另一个投诉猫碗的也说“我家猫踩键盘下的单”。日期差了两个月。不同用户。

后背有点凉。空调，一直是二十三度。

周三。给妈打电话。

“吃了没？”

“吃了。”

“今天有什么好笑的没？”

陈沅想了一下。“今天的都一般。”

“哦。那你早点睡。”

“嗯。”

挂了，手机放在枕头旁边，屏幕暗下去。

那天下班她绕了一段路，走过了地铁口，等发现的时候已经到了下一个路口。晚上吃了碗泡面，没吃完，味道好像不太对，又好像一直就是这个味道。

八月。

好笑的单子还在来。她还在处理。

一个用户投诉洗衣液：“你们这个薰衣草味洗衣液洗完之后我老公闻了闻我的衣服问我是不是换了洗衣液。我说是。他说挺好闻的。这是他今年第一次主动跟我说话里带‘好’字的。所以你们能不能出大桶装的？我要囤货。我需要维持这个局面。”

她看完了，笑了，笑的时候眼睛是干的。

这条她没发群。

又一个投诉毛巾掉毛：“我买的浴巾用了一周掉了半斤毛。我不是在洗澡，我是在薅浴巾。”

她截了图，手指悬在发送键上面，没发。把截图存进了手机相册。

那天中午赵姐给她夹了一块红烧肉，她吃了，嚼了很久。

“最近不怎么发群了。”赵姐说。

“好笑的少了。”

赵姐看了她一眼，没追问。

八月中旬，某一天的第十四单。

一个投诉净水器的。陈沅处理完了，手指停在关单按钮上，多看了一眼。

“这个净水器出来的水有一股塑料味，不像过滤过的，像是在塑料桶里泡了三天的自来水。”

写得好。

那种好笑的投诉才有的好。

她关了这一单，屏幕上弹出下一单的预览，绿色色块，普通咨询。

系统右下角还是会弹那个小窗，处理时长，情绪管理评分。

她把那个小窗拖到了屏幕最角落，用便签盖住了。

八月底。

一个早上，便利店。手伸向绿茶的时候，停了。

空了一下。

小时候跟她爸去河边钓鱼，等了一下午也没等到。她爸说今天鱼不开口，她说怎么知道，她爸说你就是知道。

空着手走出去了，到公司，找赵姐。

“赵姐。我要辞职。”

赵姐的手停在保温盒扣子上，看了她几秒。

“想好了？”

“嗯。”

赵姐点了下头，把保温盒推到一边，腾出桌面来，好像准备处理什么事情。然后又把保温盒拉回来了。

“那就办吧。”

最后一天。收拾工位，便签撕了，工牌放在桌上。赵姐塞了一个保温袋。“酸豆角。新做的。”

顿了一下。

“这个是真的。”

陈沅愣了一下，赵姐已经走回自己工位了。

小宋在群里发：“沅姐走了我的快乐谁来承包。”

赵姐回他：“你自己承包。”

推开玻璃门。八月。太阳很白。她站在门口，觉得口袋里少了点什么。右手摸了一下——工牌不在了，放在桌上了。左手摸了一下——没有瓶盖。

给妈打电话。

“妈，我辞职了。”

“为啥？”

“不想干了。”

“……那回来住一阵。你爸不在。就我一个人。”

“嗯。”

她妈在电话那头沉默了一下，陈沅以为她要说什么。她妈说：“那个空气炸锅你还没买吧。”

“没。”

“别买了。我不用。”

“好。”

在家住了十来天。帮妈收拾了院子，骑了她爸的自行车，链条有点涩，得用力蹬。去步行街买了一袋盐水鸭，九块钱。回来的路上经过一家奶茶店，小宋带的那杯微糖。她没进去。

她妈店里不忙的时候会回来做饭，两个人吃完也不马上洗碗。她妈嫌热，开着厨房门让过堂风吹。陈沅有时候帮忙扫一下地。扫帚是竹的，响。嘴角动了一下。拖把。

有天晚上两个人在客厅看电视，养生节目，主持人说每天走八千步。她妈说今天肯定够了。陈沅帮她看了计步器，6,241。

“还差一千多。”

“那我去厨房走几圈。”

“妈你别。”

两个人笑了。

客厅的电视还在讲八千步，窗户开了半扇，外面有人在遛狗。

她妈切了西瓜端过来，陈沅吃了两块，她妈在旁边嗑瓜子，看电视。

“你之前那个工作，”她妈突然说，“就是那个客服。你不是老跟我讲那些搞笑的？”

“嗯。”

“挺有意思的。”

陈沅没说话。

“你之后还讲不讲？”

“再说吧。”

九月。回城，找工作。一家小公司，运营助理。面试的人三十来岁，说话说到一半会跑题，自己停下来笑，“我说哪儿了？”

她去了。

公司用的客服系统是外包的，不归她管。有一次她路过客服同事的屏幕，看了一眼，没有色块。

她走过去了。

十月。下班，地铁通道，一面广告屏。

画面是一个年轻女人戴着耳机微笑。旁边两行字：

“智能时代，温暖不变。”

“全天候人工服务，一键直达。”

人流从她身边走过去，有人在看手机，有人在赶路。

陈沅走过去了。



[内部文档 · 服务质量优化系统 · 周期报告]

对象：编号 4537-C 岗位：在线人工客服（已离职）

在职时长：5个月 接口版本：SQOS v4.7




一、在职期间数据概况




处理工单总量：4,218

其中系统生成内容：3,891（92.2%）

用户满意度：94.3%（组内排名第2）




情绪响应灵敏度：前15%




非标准交互频率：高

主动向用户发起非必要对话43次




偏离标准话术率12.7%

触发系统提示“继续服务”而非转接：6次




数据贡献评级：A




二、情绪维护日志（节选）


	时间	对象状态	系统动作	内容编号


	03-14 14:32	连续处理高压工单×4，情绪指数降至阈值	插入缓冲内容	#C-2281

	03-22 16:07	情绪指数骤降（用户辱骂触发）	插入高匹配度内容	#C-0994

	04-11 15:20	持续低活跃度，建议转接被拒绝	插入高互动性内容	#C-3327

	05-09 10:15	连续处理纠纷类工单×5	插入缓冲内容	#C-1102

	06-03 09:41	周初到岗，基线情绪偏低	插入轻度缓冲	#C-4455

	……	……	……	……






三、高效内容样本（数据贡献率最高）




C-0019 情绪缓冲类

生成参数：温度0.82 情感标签：荒诞-温和

“猫粮到了。猫不吃。不是过敏，不是变质，就是闻了一下，看了我一眼，走了。”




对象响应：




正向情绪，时长>3秒




触发同事间二次传播




C-0994 高粘性内容

生成参数：温度0.91 情感标签：荒诞-亲密

“你们家枕头太舒服了。我老公自从换了你们枕头之后每天 回来倒头就睡，根本不跟我说话。”




对象响应：

强烈正向情绪，重复回忆7次（追踪周期内）

被对象定义为“回血素材”




C-3327 情绪修复类

生成参数：温度0.78 情感标签：荒诞-哲思

“你们的保鲜膜为什么总是粘在一起？……保鲜膜裹的不是食物，是我。”




对象响应：




正向情绪




引发同事高频互动




C-4112 高互动性内容

生成参数：温度0.65 情感标签：陪伴-依赖

[空气炸锅设置指导·模拟老年用户]




对象响应：

单次交互时长22分14秒（均值的4.7倍）

触发话术外回复1次，触发跨平台联络（微信）1次

后续情绪指数提升持续>72小时




C-5510 情绪校准类

生成参数：温度0.88 情感标签：荒诞-精确

“你们这个闹钟太准了。说七点就七点。一秒不差。我需要一个不那么确定的闹钟。有点人味的。”

对象响应：正向情绪。

注：此内容投放时对象已进入异常观察期（ref:§四），响应强度低于预期




C-6201 情绪探测类

生成参数：温度0.93 情感标签：荒诞-亲密

“你们这个薰衣草味洗衣液洗完之后我老公闻了闻我的衣服……所以你们能不能出大桶装的？我需要维持这个局面。”




对象响应：

正向情绪，但未触发二次传播（ref:§四异常期）

对象笑容持续时长正常，眨眼频率偏高




四、异常标记

07-04：对象在非工作状态下通过用户端触发“转人工”通道×2

07-07起：共享文档访问频次下降87% 07-21：对象检索历史工单，停留时间异常（推测：识别到内容重复模式）

08-01起：对象截图行为停止。群内互动下降至基线以下

08-14：对象处理#C-6023（净水器投诉·常规内容）后停留时间异常。随后遮挡系统提示窗口

评估：对象可能已部分识别内容生成机制。未做主动验证行为。

离职方式：常规流程，无对抗性表达




五、离职后追踪

离职后未再触发“转人工”通道

渠道外触点：10-12户外广告屏关联曝光×1，停留约3秒

注：停留时长处于“注意到但未行动”区间




六、综合评估

对象在职期间的非标准交互（偏离话术、主动共情、跨平台行为）产生了高于标准流程的数据颗粒度。其情绪响应模式（延迟反应、二次回忆、向家属转述）为情感类内容优化提供了稀缺训练样本。

附：对象向家属转述高粘性内容7次（追踪周期内）。最后一次转述：06-11（#C-0994相关，ref:§三）。此后转述行为终止。

离职后观察期数据显示：对象行为模式转向低数字依赖。

数据价值重新分类为长周期自然样本。

处置建议：

转人工 · 优先响应 · 长期追踪


