
一家共享经济电商平台的客服部门
负责人刘先同表示，智能客服只是辅助
工具，“一键转接”或者“一触即达”的人工
客服的入口十分必要，智能客服规范化标
准化的特点应和人工客服实现双赢。

专家着重指出，要帮助老年人、残

疾人等共享数字生活，针对这类人士
应该研发出更为精细的服务技术。业
内人士表示，随着5G技术商用时代的
来临，将为智能客服带来丰富的想象
空间，为客户带来更温情且交互性更
强的服务场景。据新华社

智能客服槽点不少 如何更智能？
为客户带来更温情且交互性更强的服务场景

网购退换货、手机换套餐、银行问业务、宽带出问题、机票退改签，几乎你
能想到的所有客服场景中，背后都有智能客服的身影。这些机器人24小时在
线秒回，语气永远温暖，从不会闹脾气，然而头顶智能“光环”，却被吐槽“听不懂
人话”，这究竟是怎么回事？用户体验差，企业却坚持要用，这又是为何？“俺家歪发（WiFi）不嫩（能）使

了。”老家是山西的刘云普通话并
不太标准。电话那头明显没听
懂，重复了刚才的问题选项，刘云
有点急了，“俺要人工客服”，可是
听筒那边的机器女声依然甜美，
重复着刚才的问题选项。刘云生
气地挂断电话，只好找自己的女儿
孙萌帮忙报修。

不少人想用客服电话快速解决
问题，却在“请按 1、2、3”里兜来绕
去，在层层叠叠的问题迷宫里寻找
人工客服。

今年上半年，江苏省消保委发
布了《数字化背景下客户服务便利
度消费调查报告》，对 48个APP平
台进行服务调查，调查结果发现，
71.2%的消费者表示遇到机器人
“答非所问”、不智能的问题；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。

依靠上岗快、成本低等优势，智
能客服机器人用自己的标准话术解
决消费者重复性较高的常见问题。
然而，由于技术不成熟，智能客服仍
存在很多问题。

——缺乏共情能力。情感计算
是机器客服需要攻破的难点，冰冷的
机器人技术流程很难识别消费者个
性化的提问方式和语句结构，更无法

灵敏捕捉用户的情感变化。
——人工智能技术有待提高。

知识库中有限的知识量和有待提升
的人工智能自我学习能力是目前制
约智能客服发展的重要方面。

——企业使用定制率低的智能客
服产品。有的企业的智能知识库不够完
善，导致智能客服与消费者多元的语言
类型匹配程度很低，甚至无法匹配。

71.2%消费者表示
智能客服“答非所问”

智能客服行业亟待升级用户体验

人机协同才能更好服务用户
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“百名红通”犯罪嫌疑人
徐进一审宣判

新华社电 2021年 11月 15
日，湖北省武汉市中级人民法院
公开宣判“百名红通”犯罪嫌疑人
徐进贪污、受贿违法所得没收申
请一案，裁定没收武汉市黄陂区
滠口渔场 780.67亩国有土地使
用权以及徐进受贿所得的8套房
产、3个车位及1辆奥迪轿车。

经审理查明：2006年至2007
年，犯罪嫌疑人徐进利用担任武
汉市黄陂区区长的职务便利，骗
取国有资金人民币1.9793亿元，
用于支付他人实际控制公司获
取的 780.67亩国有土地使用权
的土地出让金。2006年 10月至
2011年 5月，徐进多次收受他人
给予的财物共计人民币 6381万
余元、港元 8887万余元、美元
255万余元。徐进于2011年5月
19日逃匿境外，至今不到案。

新华社电 欧盟外长会 15日在
比利时首都布鲁塞尔举行。欧盟外
交与安全政策高级代表博雷利在会
后举行的新闻发布会上称，欧盟将
对白俄罗斯实施新制裁。

博雷利说，新制裁将对某些个
人和实体产生影响，具体制裁措施
将在未来几日公布。他指责白俄罗
斯“鼓励”移民进入欧盟领土，称欧
盟边境不会无限制开放，难民应通
过合法途径进入欧盟。

白俄罗斯总统卢卡申科当天与
德国总理默克尔通电话，讨论白俄
罗斯与欧盟国家边境难民问题，双
方同意继续就此保持对话。据白俄
罗斯媒体报道，这是自去年白俄罗
斯总统选举以来卢卡申科首次与西
方国家领导人通电话。

此外，俄罗斯总统普京当天与法
国总统马克龙通电话时表示，他与卢
卡申科就白俄罗斯与欧盟边境难民
危机进行了沟通，认为欧盟应与白俄

罗斯直接就难民问题进行讨论。
近期，数以千计难民试图从白

俄罗斯进入波兰、立陶宛等欧盟国
家，最终前往西欧，其中多数人来自
中东。波兰等国强化边境管控，严
防非法入境，导致大量移民滞留边
境。白方则表示，制裁使白俄罗斯
无法控制移民流入。

白俄罗斯去年8月举行总统选举，
卢卡申科高票连任。美国和欧盟声称
选举舞弊，对白俄罗斯施加多轮制裁。

欧盟高官：将对白俄罗斯实施新制裁

北半球陆地上月创140
多年来同期最热纪录

新华社电 美国国家海洋和
大气管理局15日说，上月是北半
球陆地有记录以来最温暖的 10
月，同时是全球范围内第四热的
10月。

美国国家海洋和大气管理
局下辖国家环境信息中心数据
显示，今年10月由于北半球陆地
普遍出现罕见温暖天气，北半球
陆地平均温度以 0.11摄氏度之
差打破2019年同期创造的纪录，
成为自 1880年开始相关记录以
来最热的10月。其中，北美陆地
平均温度仅次于 1963年同期水
平，非洲和亚洲陆地平均温度分
别排在有记录以来第 7高和第
12高的位置，欧洲陆地平均温度
也超出历史平均水平。

英国4岁男孩
登顶3624米山峰

新华社电 英国 4岁男孩杰
克逊·胡丁日前登上美国洛基山
一座3600多米高的山峰，可能是
登顶这座山峰的最年幼者。

据英国《泰晤士报》15日报
道，杰克逊今年 8月与家人在美
国怀俄明州温德河岭登山，用时
两个星期，登上了3624米高的平
戈拉峰。与他一同登顶的还有8
岁的姐姐弗雷亚和父母。杰克
逊 2岁开始登山，去年夏天登上
位于瑞士和意大利交界处、3300
多米高的巴迪勒峰。

新华社电 美国总统拜登 15日
在白宫签署总额约 1万亿美元的跨
党派基础设施投资法案。经济学家
认为，此项法案不足以填补美国巨
大的基础设施融资缺口，对经济增
长的拉动作用有限。

拜登在法案签字仪式上表示，
这项法案将对美国道路、桥梁、铁路
和公共交通等基础设施进行数十年
来最大规模的投资，创造大量就业
岗位，缓解供应链瓶颈。

该法案包括为现有联邦公共工
程项目提供资金，同时在 5年内新
增约 5500亿美元基建投资。与拜
登最初提议的约 2.25万亿美元基建
计划相比，法案投资规模大幅缩水。

美国耶鲁大学经济学教授雷·
费尔的研究显示，从 20世纪 70年代

开始，美国基础设施投资占国内生
产总值的比重一直呈下滑态势，导
致美国基建投资严重不足。他认为
当前法案规模“相当温和”。

分析人士认为，基建项目投资规
模大、建设周期长、回报见效慢，短期
内对经济增长的拉动作用有限。长
期来看，基建法案会推高美国政府债
务并造成对私人投资的挤出效应，可
能抵消公共投资的积极效果。

据美国国会预算办公室估计，
该法案将在未来10年内推高联邦预
算赤字约2560亿美元。美国商务部
预估数据显示，受新冠疫情持续、供
应瓶颈限制和通胀高企等因素影
响，今年第三季度美国实际国内生
产总值按年率计算增长 2%，增幅远
不及第二季度的6.7%。

拜登签署万亿美元基础设施投资法案
这项法案是对美国基建进行数十年来最大规模的投资
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