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走进甘肃省博物馆一楼的文创展厅，迎面就

是一面“绿马墙”——通体翠绿的小马歪着圆乎

乎的脑袋，龇出两排大白牙，有的正在拉拉面，有

的戴顶学士帽，高低错落、挤满货架，像一群正在

闹腾的表情包。年轻人举着手机凑到跟前，有的

一手搂两三个比较哪个更可爱，有的直接开视频

让朋友远程挑：“这个牙更龇，就它了！”

这匹线上线下圈粉无数的“绿马”，站姿的叫

“绿马跳跳”，跑姿的叫“绿马奔奔”。而它的原

型，正是甘肃省博物馆的镇馆之宝——铜奔马，

被观众俗称为“马踏飞燕”。玻璃展柜内那件高

不过 34.5 厘米的青铜文物，正呈现出凌空飞驰的

姿态，小小身躯里凝固着一个时代的奔腾气魄。

铜奔马 1969 年出土于甘肃武威雷台汉墓，

高 34.5 厘米，长 45 厘米，宽 13.1 厘米，重 7.3 千

克。1983 年，其侧面剪影被定为中国旅游图形

标志。它的珍贵，不仅在于年代久远，更在于它

是汉代开拓精神的活态缩影。

汉代经略河西、连通西域，良马既是重要的

战略资源，也化作河西地域最为鲜明的文化符

号。铜奔马昂首嘶鸣，束尾飞扬，肌骨之间迸发

着原始的生命力。马儿三足凌空，全身着力点汇

聚于踏在飞鸟背上的一只蹄，却精准地掌握了力

学平衡，展现出汉代工匠登峰造极的铸造工艺。

当参观者绕到正面，便会看到一个意想不到

的“表情包”——骏马歪着脑袋，嘴巴撇向一侧，

圆睁的双眼透出几分天然的呆憨。正面的憨态

与侧面的英姿判若两物，却恰恰构成了“绿马”文

创设计的灵感原点。

“我们在设计时，就是盯上了这个俏皮的正

面。”甘肃省博物馆文创设计师王伟介绍，团队不

仅保留了歪头撇嘴的“原装表情”，还特意给它加

了一排大白牙，让其整体气质调皮可爱。设计团

队给马和脚下的飞鸟增添了互动：马儿甩着后蹄

像在跳即兴舞步，鸟儿则一本正经，像是在和马

儿闹脾气，一对“欢喜冤家”活灵活现。

从跑姿到站姿，从侧身到正面，从严肃到呆

萌，设计方案反复打磨了半年多。材质软硬、大

小尺寸、鸟儿眼睛的方向……每个细节都经过无

数次调整。

甘肃省博物馆文创中心负责人崔又心介绍：

“团队起初就希望设计开发一个可爱、接地气的

形象，对接年轻人的情绪需求。”设计团队主体是

90 后、00 后的年轻人，他们敏锐地发现，毛绒材

质最能传递松弛、治愈的情绪。于是，铜奔马正

面的“囧态”被放大，国宝变成可以抱、可以捏、拍

照上镜的“解压好物”。

也正是通过这些“呆萌”的玩偶，不少人第一

次知道了铜奔马。来自北京的游客黄敏佳收到

朋友送的“绿马”玩偶后，直接把甘肃省博物馆列

进了旅行清单。“见到实物才发现，原来文物正面

真的歪着头，感觉 2000 年前的工匠也很幽默。”

黄敏佳说。

如今，越来越多年轻人因为一只玩偶走进博

物馆。文创消费，成为连接历史与当下的一条新

路径。在崔又心看来，消费者愿意买单的，早已

不只是一个玩偶，更是一份可以随身携带的松弛

感，和一段能与人分享的情绪体验。

为了放大这种体验，甘肃省博物馆文创中心

以“绿马”为核心，打造了沉浸式主题空间——

“绿马之家”。空间里布置了卧室、书房、厨房和

运动场景，消费者可以走进去和“绿马”做“室

友”，在生活化的场景里自然拍照打卡。这种设

计不仅延长了消费者的停留时间，更直接拉动了

场景消费：许多年轻人拍完照，转身就把同款“绿

马”抱枕、钥匙扣和冰箱贴装进了购物篮。

今年恰逢农历马年，系列文创销量持续攀

升，成为文旅消费一抹亮眼的色彩。据统计，“绿

马 ”相 关 文 创 产 品 的 全 年 销 售 量 占 总 销 量 的

40%，已然成为甘肃省博物馆的“顶流 IP”。“未

来，我们还将围绕铜奔马 IP 推出更多兼具趣味

与实用的新品，持续用创意讲好甘肃故事、丝路

故事。”崔又心说。

从铜奔马到网红“绿马”

“马踏飞燕”在创意表达中奔腾新生
本报记者   曾亦辰

上图：甘肃省博物

馆馆藏的铜奔马。

左图：根据铜奔马

开发设计的“绿马”毛绒

玩偶。

以上图片均为甘肃

省博物馆提供   
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平遥县牛肉加工企业 68 家

全产业链带动就业
上万人

直接从业

2200 余人

截至2026年上半年

平遥县肉牛存栏 2.26 万头

牛肉产业总产值

23.5 亿元

销售额

21.2 亿元

是支撑县域特色产业高质量发展的
重要力量

问 AI（人工智能）客服 A 问题，AI 客服却回

答 B 问题；不会实际操作，想问怎么解决，AI 客

服只会反复念说明书；情况紧急，AI 客服却不

紧不慢地绕圈子，各种菜单选项来回切换，就是

不提供转人工的选项……长期以来，“答非所

问”“反复绕圈”“转人工难”是很多消费者对 AI
客服的感受。

为规范人工与智能客服协同流程，我国首

个聚焦人工客服与智能客服协同机制的国家标

准《顾客联络服务   人工与智能客户服务协同

要求》（GB/T 47746—2026）于 9 月 1 日起实施，

旨在解决当前顾客联络服务行业任务分配随

意、服务切换断层、数据同步不畅、服务质量参

差不齐等问题。

如今，打开各种 APP，不知不觉中原本的人

工客服已经普遍换成“AI 客服”“客服机器人”

“智能客服助手”。技术进步本是好事，AI 客服

能够提高服务效率、降低企业成本，但很多企业

的 AI 客服却成了消费者咨询服务信息的障碍，

反而耽误事。中国消费者协会发布的《2026 年

上半年全国消协组织受理投诉情况分析》显示，

大约每两件投诉里就有一件跟服务有关，而 AI
客服正在成为消费者最头疼的“拦路虎”。

9 月 1 日起实施的新标准对智能客服和人

工客服服务范围提出了明确要求：用户需要人

工介入时，要能顺利找到人工客服，入口要清

晰，不能“层层转接难觅真人”；分工要科学，简

单的问题交给 AI，复杂的纠纷要及时地流转到

人工；做好人机的切换，不能让消费者反复复述

问题，达到条件系统要自动流转到人工。此次

新国标提供了一把“标尺”，为行业立规矩、为监

管供依据、为消费者撑底气。

有 了 国 家 标 准 的 规 范 和 引 导 ，AI 客 服 也

要培训“达标”才能更好地服务于消费者。就

像人工客服上岗前需要培训专业能力、沟通技

巧、应变能力等一样，经营者也要建立 AI 客服

“上岗”与测试机制，AI 客服上线前必须经过

充分的业务规则训练和沙盒测试，确保其回答

符合企业真实政策，不越权承诺。经营者也不

能简单以“AI 回答不代表公司立场”“算法生

成 内 容 不 具 备 法 律 效 力 ”等 理 由 拒 绝 履 行 承

诺，标准明确“顾客联络中心应将人工客户服

务和智能客户服务视为完整的服务”。

近年来，我国在人工智能治理和消费者权

益保护领域持续完善管理举措。从 2023 年施

行《生成式人工智能服务管理暂行办法》，到

2025 年发布《移动互联网应用服务用户权益保

护合规管理指南》；从今年 7 月施行《人工智能

拟人化互动服务管理暂行办法》，再到此次实施

《顾客联络服务   人工与智能客户服务协同要

求》，一系列举措不断完善人工智能治理体系，

不仅有利于促进全行业向规范化、智能化、人性

化升级，为数字服务生态健康发展提供有力支

撑，还有助于不断加大消费者权益保护力度。

AI 客服，应是提高沟通效率的桥梁，而不

是阻碍诉求的高墙。要把握人工智能发展趋势

和规律，加紧制定完善相关法律法规、政策制

度、应用规范、伦理准则，让技术在制度的“土

壤”里更茁壮地生长、更好地服务于人。

AI客服为何成了“拦路虎”
林丽鹂

我国首个聚焦人工
客服与智能客服协
同机制的国家标准

《 顾 客 联 络 服 务 
人 工 与 智 能 客 户
服务协同要求》于
9 月 1 日起实施

要 把 握 人 工 智 能
发展趋势和规律，
加 紧 制 定 完 善 相
关法律法规、政策
制 度 、应 用 规 范 、
伦理准则

AI 客服，应是提高
沟通效率的桥梁，
而 不 是 阻 碍 诉 求
的高墙

不少游客出了山西平遥古城，会到不远处

的中都东街平遥牛肉超市转转。货架琳琅满

目、品类齐全，便携布袋装、真空袋装、200 克整

块装、牛蹄筋制品以及独立小袋休闲零食有序

陈列，适配礼品馈赠、日常解馋、家庭食用等多

元消费场景。

“卖得最好的就是小袋的‘一口香’，口感筋

道不腻，很多游客和本地市民都买来当日常零

嘴吃。”店长韶燕指着热销的小包装牛肉产品

介绍。

每款产品包装上，“中华老字号”“国家级非

物质文化遗产”标识醒目亮眼。作为“平遥三

宝”之一，平遥牛肉拥有千余年加工历史，风味

独特、底蕴深厚，是古城旅游消费中购买率最高

的特色特产之一。

目前，平遥县集聚数十家牛肉加工企业，各

品牌核心技艺一脉相承。其中，“宝聚源”“冠

云”等中华老字号坚守古法根基、紧跟市场创

新，让昔日储存期短、仅限本地流通的地方风

物，蜕变为适配全国市场的非遗休闲美食，走进

千家万户。

源远流长，千年匠心薪火
相传

走进宝聚源平遥牛肉历史文化博物馆，史

料、老物件与老牌匾串联起完整产业脉络，平遥

牛肉千年发展轨迹清晰可循——技艺始于西

汉，积淀于唐宋，兴盛于明清，繁盛于当代。依

托平遥独特自然禀赋与代代相传的手工技艺，

平遥牛肉形成了体系完整、风格独树一帜的加

工工艺与饮食文化。

“平遥牛肉的加工技艺源于古人生活中的

偶然探索，经历代匠人不断总结、完善、改良，才

形成了如今成熟精湛的古法工艺。”宝聚源肉制

品股份有限公司副总经理张卫地介绍，古人在

储存肉食的过程中，摸索出“先腌后煮”的诀窍，

经盐腌处理的牛肉，风味、口感和保存性大幅提

升 ，这 也 成 为 平 遥 牛 肉 千 年 技 艺 传 承 的 关 键

支撑。

历经千年积淀，平遥牛肉工艺凝练为相、

屠、腌、卤、修五大严谨连贯的核心工序，凝聚古

人生产智慧。“老手艺最可贵的就是顺应自然、

纯粹本真，不依赖多余辅料。”张卫地说，古法工

艺严格遵循天时变化，摸索出“急火沸煮、慢火

温炖、熄火焖炖”的专属火候体系，每一道工序、

每一个火候节点都有严苛准则。

馆内老照片、老牌匾静静诉说老字号的百

年 坚 守 。 宝 聚 源 始 创 于 清 光 绪 十 四 年（1888
年），距今 130 余年，创始人为霍聚源。字号取

自其小名“宝儿”，经邻里相传定名立号，历经霍

氏家族数代传承，始终坚守正统古法工艺。

“民间一直流传‘一块肉、一把盐’的古法口

诀，极简的工序，考验的是匠人的耐心与经验。”张

卫地表示，平遥牛肉传统腌制工艺纯粹天然，仅

用食盐作为辅料，在 0 至 4 摄氏度低温环境下静

置缓慢入味，依靠盐分自然渗透催生独特风味，

无多余调味干预，最大程度保留牛肉原生鲜香。

老汤煮肉是平遥牛肉古法工艺的精髓。传

统采用大口径镔铁锅煮制，仅向传世老汤补水

续煮、不加盖烹煮，充分挥发异味水汽。匠人按

肉块大小分层入锅、牛油封顶锁香。煮后牛肉

晾干窖藏，老汤清渣留存、循环复用，经年沉淀

出醇厚绵长的独特风味。

明清晋商鼎盛、票号汇通天下，让便携耐存

的平遥牛肉随商队货通南北、享誉全国，成为三

晋饮食文化名片。而整修工序去糟留精、严苛

质控的传统，也生动彰显了晋商诚信经营、精工

立业的文化底色。

工艺迭代，古法非遗赋能
新制造

牛羊肉烹制技艺（冠云平遥牛肉传统加工

技艺）2008 年入选第二批国家级非物质文化遗

产名录，是承载晋商文化与北方民俗饮食的活

态载体。如今依托现代化、智能化生产线，冠云

平遥牛肉实现传统手艺与现代工业深度融合，

完成品质与效率双重突破。

走进冠云牛肉的生产厂区，车间排布规整，

腌制、卤煮、修割、灭菌、包装各环节无缝高效运

转，智能化设备替代传统作坊模式，让古老非遗

技艺实现标准化、规模化量产。

“以前做牛肉全看天、靠经验，四季气温不

同，腌制时长没法统一，成品品质难免有波动。”

平遥牛肉集团副总经理陈泽刚坦言，腌制是牛

肉风味形成的关键，传统手工模式的不确定性

长期制约产品标准化。如今，企业全面升级生

产体系，将腌制环境恒定在 3—4 摄氏度，腌制

周 期 统 一 为 3—5 天 ，彻 底 摆 脱 天 气 与 季 节 制

约。同时以多针头盐水注射设备替代纯手工抹

盐，让盐分渗透均匀、肉质入味透彻，既牢牢守

住古法工艺内核，又补齐了传统工艺的效率与

品质短板。

卤煮车间内，百余口标准化煮锅整齐排列，

锅内热气升腾、卤香四溢，工作人员精准把控煮

制温度与时长，规范完成每一道工序。标准化

设备与流程，让传承千年的老汤卤制技艺摆脱

小作坊局限，实现稳定、高效量产。

“单锅一次可煮 1000 斤牛肉，整条生产线

年产量可达两万吨，是平遥规模最大、配套最完

善的标杆牛肉生产线。”陈泽刚介绍，规模化、标

准化的生产模式，为非遗技艺产业化发展筑牢

硬件基础。

“标准化不是丢掉老手艺，而是把老经验稳

稳固定下来、传承下去。”国家级非遗技艺传承

人、牛肉加工车间主任王天明深有感触。他介

绍，过去全凭老师傅经验拿捏火候，学艺周期

长、品质不稳。如今全程参数标准化，优选三年

半至四年优质肉牛，严格执行大火两小时、中火

八小时、熄火焖制的固定流程，将千年匠人经验

固化为精准生产标准，产品品质更稳定统一。

保鲜技术的颠覆性突破，是平遥牛肉从地

方特产走向全国大众零食的关键转折点。传统

古法制作的熟肉无专业灭菌工艺，仅能短期存

放数日，销售半径仅限本地及周边区域。如今，

企业升级全套灭菌包装体系，牛肉卤制晾制后，

经精细修割分切、真空封装，再通过 120 摄氏度

高温灭菌半小时，将产品保质期大幅延长至 12
个月，为产品全国流通、休闲化转型筑牢基础。

“老字号要守得住经典，更要跟得上市场。”

陈泽刚表示，企业累计投入 3000 余万元完成设

备提档升级，新增 10 余台自动化设备，提升智

能化生产水平。同时，布局休闲食品赛道，投入

100 万元新建生产线，推出牛肉干、牛薄脆、酱牛

腱等多款新品，产品品类超 200 种，覆盖礼盒、

零食、生鲜等品类，适配多元消费需求。

冠云牛肉依托数字化生产赋能产业升级、

精准对接线上市场，2025 年电商销售额突破 2
亿元，其中自营直播营收 9000 万元。目前，企

业已形成全品类、全渠道产业格局，引领平遥牛

肉产业高质量发展。

场景破圈，文旅融合激发
新活力

通透的玻璃观景廊道横跨车间上空，洁净

流水线有序运转，工人精细修割、设备精准加

工，完整的非遗生产工序直观呈现给游客。如

今，冠云、宝聚源等老字号打破传统工厂封闭模

式，全面开放生产参观通道，让非遗生产场景可

视化、体验化，推动文旅深度融合。

冠云厂区 2009 年投产、2011 年免费对外开

放，无需预约，为国家 3A 级旅游景区，年均接待

游客 30 万人次。厂区联动平遥古城文旅资源，

打造“古城观光+非遗工业体验”特色路线，让非

遗走出展馆、贴近大众。

“我们希望让游客走出景区、走进车间，亲

眼见证非遗技艺的传承过程，直观感受中华老

字号的匠心魅力与文化底蕴。”陈泽刚表示，依

托文旅融合赋能，企业品牌影响力持续提升，去

年产值超 8 亿元，线下布局全省百余家门店，覆

盖 太 原 等 城 市 ，构 建 起 完 善 的 线 下 实 体 销 售

网络。

宝 聚 源 打 造 的 85 亩 牛 肉 文 旅 产 业 园 ，以

“一廊一厅一馆一园”布局，整合生产厂房、博物

馆、质检中心、养殖屠宰基地。园区配套年产能

5 万头的屠宰线，自有 240 亩养殖基地、常年存

栏肉牛 3000 余头，形成从牧场到餐桌的全产业

链闭环，实现产业、品质、文旅一体化升级。

在工艺升级、文旅赋能、人才培育的基础

上，老字号深耕数字化营销、拓宽全国市场。“传

统老字号不能固守线下老路，数字化是新时代

出 圈 关 键 。”张 卫 地 说 ，企 业 2017 年 起 布 局 电

商，依托大数据精准研品、精准营销，借助主流

直播平台扩大销路。 2025 年，线上产值 1.2 亿

元，位居行业前列，线下销售额约 2 亿元，线上

线下双向发力，实现传统产业数字化突围。

老字号的创新焕新，强力带动县域牛肉产

业提质增效、富民增收。“平遥牛肉产业已从单

一加工，成长为带动群众增收、助力县域发展的

特色支柱产业。”平遥县工信局副局长温江平

介绍，截至 2026 年上半年，全县牛肉加工企业

68 家，直接从业 2200 余人，全产业链带动就业

上万人，辐射带动作用突出。

平遥县委书记齐宏亮表示，截至 2026 年上

半年，县域肉牛存栏 2.26 万头，牛肉制品年产量

0.98 万吨，平遥牛肉产业总产值 23.5 亿元、销售

额 21.2 亿元，是支撑县域特色产业高质量发展

的重要力量。

持续推进生产智能化升级、拓宽消费场景、

深耕文旅融合，千年平遥牛肉非遗技艺在守正

创新中焕发新生。
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