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“‘舒克’商标维权成功，不是我一个人的事”
郑渊洁在接受本报记者专访时表示，目前仍有600多个商标待维权

为助力市容环境提升，充分调动

商户参与城市管理的积极性和自觉

性，连日来，济南市市中区十六里河

街道城管委联合区执法局十六里河

执法中队、社区城管工作站开展“门

前五包”集中检查整治。整治过程中，

城管执法人员采用宣传、巡查、动员

等方式，重点对社区商业街乱堆乱

放、小广告等乱象进行专项整治，督

促商家即查即改。同时加强宣传教

育，增强临街单位的“门前五包”责任

意识，调动沿街商户参与城市管理的

自觉性和积极性，共同擦亮辖区城市

文明底色。

(许婷婷)

十六里河：城管进社区，

开展“门前五包”集中整治

对此，记者拨打订
票平台、快递公司和通
信服务商等十余家企业
客服电话，发现电话接
通后都是智能语音播
报，电话转接到人工客
服平均需要一分钟。此
外，记者随机选择了不
同电商平台的20户商
家，就产品问题向客服
咨询。其中，12家店铺直
接由AI客服进行回复，
8家店铺是人工客服回
答。

王柔和朋友在某订
票平台购买了从北京到
海口的往返机票。支付
成功后，页面却一直显
示“待出票”。

王柔怕影响出行计
划，给平台客服打电话
确认是否购票成功，以
及什么时候出票。“AI
客服不停机械回复，又
迟迟找不到人工客服。
就这个简单问题，从上
午11点多，沟通到下午4
点多。”

根据王柔提供的聊
天截图，她将需要咨询
的问题重复描述了十几
次，但每次得到的都是
无效回复。

王柔说，AI客服很
热情，但始终无法解决
问题。她连发四次“转人
工”后，页面显示转接人
工客服成功，但人工客
服也是固定话术。“我都
不知道对面是真人还是
AI客服，作为消费者，
怎么接通人工客服这么
难？”

不仅是王柔遇到
类似情况。近日，山东
的李萌说，因为更改快
递收货地址的问题，她
需要找客服咨询，与她
对 接 的 始 终 是 A I 客
服。因为A I客服未能解决问
题，她不断要求转接人工服
务。“电话转接后，我依旧是和
机器人对话，人工客服完全联
系不上。”

互联网科技从业者张孝荣
分析称，当前，AI客服技术的成
熟度不高，对于一些复杂问题，
尤其在理解人类较为复杂的语
言和情感表达方面尚有不足。此
外，如果AI客服的训练数据不
够丰富或不够准确，也可能无法
准确理解用户的问题。

江苏省消费者权益保护委
员会发布的《数字化背景下客户
服务便利度消费调查报告》显
示，71 . 2%的消费者表示，智能
机器人“答非所问”“回答问题不
智能”；23 . 6%的消费者表示，无
法找到人工客服，或人工客服存
在“踢皮球”等现象。

北京航空航天大学法学院

副教授赵精武表示，现
在越来越多企业选择使
用AI客服，这是控制人
力成本，也是出于对用
户全天候24小时咨询需
求和订单咨询量较大的
考虑。例如，使用AI客
服可以对重复性、常见
性的问题高效答复，且
确保服务质量、服务内
容的一致性和准确性。
但是，AI客服不能成为
某些企业敷衍消费者、
回避售后问题的借口。

中国互联网协会
法工委副秘书长、中国
消费者协会律师团成
员胡钢认为，企业出于
节约人工成本的考虑
引 入 A I 客 服 无 可 厚
非，如果企业刻意将人
工客服设置隐蔽或阻
碍消费者联系到人工
客服，使消费者无法解
决问题，这侵犯了消费
者权益。如果消费者无
法及时沟通，导致具体
权益受到损害，有权向
消费者协会或相关监
管部门进行投诉，依法
获得赔偿。

“技术赋能的客服
服务应该以人为本。”赵
精武称，从消费者反映
的问题来看，部分企业
需要简化转人工客服的
流程。例如，设置“一键
转人工服务”等选项，避
免部分老年人、残疾人
等特殊群体因不懂具体
操作步骤而无法转接人
工服务。

胡钢表示，企业使
用人工智能技术不能只
考虑成本和效率。相关
部门应加强对AI客服
滥用情况的监管，维护
消费者合法权益。

据央广网

记者 李静 报道

《童话大王》停刊

郑渊洁针对商标进行维权最
早是从2001年开始的。2021年12
月15日，他在微博上发布《郑渊洁
写给三个商标的一封信》，并宣
布：“1985年创刊的《童话大王》杂
志2022年1月停刊。”他还表示，如
果672个商标全部维权成功，《童
话大王》会复刊。

2022年4月，郑渊洁针对直接
“逼停”《童话大王》的三大商标维
权成功，但是侵犯他知识产权的
侵权商标数量不降反升，由672个
增至676个。当时，郑渊洁遗憾地
表示，《童话大王》复刊遥遥无期。

2022年底，郑渊洁透露：“如
果今年我对其中一个商标（苏州
市燃气设备阀门制造有限公司注
册的舒克商标）维权成功，那么

《童话大王》将在2023年1月复刊。
希望出现奇迹。”

2023年4月18日，郑渊洁发布
了一则告别书，他表示：我告别商
标维权，不再对侵犯我原创的知
名文学角色在先权益的673个侵
权商标维权。我每天依然写作，但
写出的作品包括已经写出的长篇
小说等永远不再发表，因为发表
了将面对商标侵权而难以维权成
功。其主要原因是，2023年2月20
日，国家知识产权局驳回他对“苏
州市燃气阀门设备制造有限公
司 ”未 经 过 授 权 注 册 的 第
39662148号舒克商标的无效宣告
申请。

今年11月，郑渊洁对该商标
终于维权成功。他告诉齐鲁晚报·
齐鲁壹点记者，“这次意义重大。”

对父亲算是一种告慰

齐鲁晚报·齐鲁壹点：这个商
标是什么时候维权成功的，您当
时是什么感受？

郑渊洁：10日傍晚，我收到维
权成功的好消息。国家知识产权
局发布公告，注销苏州市燃气设
备阀门制造有限公司注册的第
39662148号“舒克”商标。我觉得

这件事情，对于我来说，真的挺受
鼓舞的。

这其中还有一个故事。我父
亲是今年年初去世的，到现在我
还是走不出来。1985年，我在创办

《童话大王》的时候，父亲50多岁，
当时父亲身体不好，我们担心父
亲维持不了太久。

每次写作，我就怕钢笔没墨
水耽误事。有一段时间，我很奇怪
钢笔一直有墨水。结果有一天，我
发现，爸爸半夜偷偷给我钢笔灌
墨水。

后来，我们就有一段对话。他
说，《童话大王》创刊以后，他有了
精神寄托。我说，你能活多久，我
就一直写下去。父亲说，只要你一
直写，我就一直活下去。

但是这两年，我为了维权停
刊了。父亲的身体也越来越差，我
在医院照顾了他一年，他还是在
93岁这一年走了。

所以，昨天我接到这个好消
息后，就把这个公告烧给父亲，也
算是一种告慰。

如何迎来转机

齐鲁晚报·齐鲁壹点：针对这
个商标维权用了多久，如何迎来
转机的？

郑渊洁：这个维权前前后后
已经有5年时间了。3年前，我向国
家知识产权局提起申请，去年年
初被驳回。理由是，这个商标是使
用在燃气阀门上，距离童话故事
比较远。再就是说，苏州燃气设备
厂不是根据我原创的这个“舒克”
来注册的，而是根据德国的一个
姓氏翻译出来的。国家知识产权
局采纳了他们的理由。

我的起诉书上，主要观点是：
第一，文学作品是全覆盖的。有一
次，我在南京跟朋友吃饭，邻桌一
个读者来跟我打招呼，他现在从
事燃气设备采购工作，问我是不
是与燃气设备有合作。我说没有。
他告诉我，他采购过“舒克”的燃
气阀门。可以见得，“童话故事和
燃气阀门的距离非常远”这个理
由是不成立的。

第二，最高人民法院关于审
理商标授权确权行政案件若干问

题的规定中提到，对于著作权保
护期限内的作品，如果作品名称、
作品中的角色名称等具有较高知
名度，将其作为商标使用在相关
商品上容易导致相关公众误认为
其经过权利人的许可，或者与权
利人存在特定联系，当事人以此
主张构成在先权益的，人民法院
予以支持。

我觉得国家知识产权局应该
也是考虑到了这些论点。

这是所有作家的事情

齐鲁晚报·齐鲁壹点：为什么
说这次商标维权对您来说，意义
重大？

郑渊洁：之前商标维权也成
功了不少，但都是同领域的，这次
是跨领域。《最高人民法院关于审
理商标授权确权行政案件若干问
题的规定》颁布后，好像还没有案
例，这个案子应该是把它“激活”
了。以后，作家原创了一些知名文
学角色名称，就可以没有后顾之
忧，不用担心被商家恶意抢注成
商标使用在商品上。

这不是我一个人的事情，是
所有作家的事情。之前，我几次打
击盗版，有的出版社也感谢我，帮
他们挽救了损失。我觉得，打击盗
版也好，商标维权也好，我这样疲
于奔命地呼吁，其实受益的应该
是所有作家。

齐鲁晚报·齐鲁壹点：目前，
还有多少商标等待维权？

郑渊洁：现在还有600多个。
这个成功了，我觉得剩下的应该
就相对容易一些，不会再像以前
那样花费那么长时间了。

齐鲁晚报·齐鲁壹点：后续，
您有什么打算？

郑渊洁：我觉得，国家保护知
识产权的力度越来越大，我特别
希望国家知识产权局也能依照职
权主动宣告侵犯我知识产权的商
标无效。我希望尽快对剩下的商
标全部维权成功。

这几年，我一直没有停止写
作，现在有600多万字没有发表。
如果维权成功，那么《童话大王》
还有这些新作，会全部拿出来，和
读者见面。
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“您好，有什么可以帮您？”“转人工服务。”“人工座席繁忙，请稍
后再拨……”

近日，多名消费者反映，在拨打客服电话时，常常遇到AI客服发
来一堆答非所问的固定话术，并不能解决具体问题。当他们想联系人
工客服时，也会遭遇“重重阻碍”，甚至有些平台直接取消了人工客服
这一选项，给用户体验带来诸多不便。

11月11日，“童话大王”郑渊洁维权迎来新进展，他对苏州市燃气设备阀门制造有限公司“舒
克”侵权商标维权成功。对于郑渊洁来说，维权之路漫长而曲折。

郑郑渊渊洁洁

国家知识产权局关于舒克商标的注销公告。 郑渊洁提供
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