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智能客服应把客户温馨体验放在首位

□ 王继洋
据《中国青年报》报道，如今很多企

业都采用了智能客服，但由于技术发展
水平有限和管理不善等原因，智能客服
常常不能顺利解决客户问题。《中国青年
报》对2001名受访者进行的一项调查显
示，91.9%的受访者使用过智能客服；
57.9%的受访者直言智能客服会理解不
了客户提出的问题，答非所问；49.3%的
受访者认为智能客服会用固定的话术应
付人，解决不了实际问题。

说到客服，我们首先想到的是专业、精
准、快捷、高效，同时有情感、温度的服务。
所以从人工成本角度来讲，客服不仅需要
专业知识，还需要以饱满的热情处理大量
超负荷的工作。从这一角度来讲，推广智
能客服，处理一些简单、重复、机械的工作就
显得很有必要。在这类工作上，智能客服
的响应速度要比人工客服速度更快。

该如何评价当下的智能客服呢？简
单来说，智能客服是一个不断进步没有
限制的虚拟大脑，因为人工不会的东西
机器人也不会，所以智能客服的智能化
需要通过人工的知识培养与用户之间的
磨合，逐步演变成客户想要的智能化。
但这样的升级演化过程，前提不应该牺

牲客户体验，降低服务质量，而是先让智
能客服作为人工客服的辅助，然后逐步
摆脱对人工客服的依赖。

在目前人工智能技术尚不成熟的情
况下，商家开发、维护一套智能客服系统
并结合大数据的反馈不断升级，需要投
入的人力物力成本并不比直接找人工成
本低。那么，为什么还是有很多商家对
智能客服趋之若鹜呢？原因很简单：他
们多数只是购买通用版的软件，而不是
深度定制一套系统软件。这样一来，面
对客户的疑问，智能客服的回复自然也
就没什么“营养价值”了。

其实商家对于这样的情况并非一无
所知，但他们依然选择白开水一样的智
能客服，更多还是出于减少人工成本的
考虑。也有些商家会以智能客服为主，
然后提示你智能客服解决不了的问题，
最终可以交由人工客服解决，但实际体
验后会发现自己像皮球一样被智能客服
踢来踢去，根本找不到对接人工客服的
路径。

在人工智能技术尚不成熟的情况
下，智能客服并不是“万能钥匙”，甚至会
严重影响客户体验。所以目前来说，在客
服领域，人工依然无法被替代，因为其仍
旧是客户获得良好体验的保证。部分商
家以智能客服敷衍客户是急功近利的表
现——— 看似省了钱，实则牺牲了客户的
温馨体验，迟早会对销售产生影响……
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儿子没考上高中的王先生，在西安城西信德中学门口，向一家
名为“汉迪”的教育培训机构交了3.5万元的借读费和学籍费后，于
2017年8月进入信德中学上高中，结果今年11月高考报名时，被告
知学籍是假的，无法报名。与王先生孩子情况一样的有20多人，
他们觉得被汉迪和信德中学给骗了。据12月5日《华商报》

“清洁煤”中毒事件
为何疑点重重

□ 然玉
据央广网报道，近段时间，河北承德

市兴隆县多名村民疑似燃烧当地政府推
广的“清洁煤”后，因一氧化碳中毒身亡。
随后，多名知情人士反映，唐山市一个多
月内也连续出现6名村民因一氧化碳中
毒身亡事件。此外，还有数十人同样原
因被送往医院抢救、治疗。据多名死者
家属介绍，死者生前都使用了当地政府
推广的“清洁煤”来取暖，并且在使用不
久后就中毒身亡。

“一氧化碳中毒”“人为操作不当”，
这似乎是意外、是事故。然而，数据对比
最能说明问题：入冬以来，唐山已有数十
人燃煤取暖中毒，明显多于往年。在此
类案例中，罪魁祸首无一不是所谓“清洁
煤”。很遗憾，当地在推广“清洁煤”的同
时，并未告知相应的注意事项和使用说
明。事后来看，这几乎就是一种“致命失
误”。下意识按照“老办法”烧煤的村民，
付出了沉重代价。而这，又是谁的错呢？

试问，当地强推的“清洁煤”到底是
何来头？其加工工艺是否过关？有没有
经过严格的安全测试？产品本身是否存
在对燃烧条件要求过高、更容易燃烧不
充分等隐患？媒体调查发现，承德、唐山
多地村庄所派发的“清洁煤”，其外包装
粗陋不堪，厂商标识、风险提示、使用说
明等关键信息残缺不全。两家主要的供
煤厂商，一家数月前才注册，另一家索性
已经简易注销——— 种种不寻常的迹象都
表明，这其中水深、有故事。

应该承认的是，当地职能部门在推
广清洁煤时，并没有进行足够的“安全提
示”和“使用指导”，这确乎属于严重失
职；但也要看到，此前并没有证据表明，

“清洁煤”比“传统散煤”更难用、更危险。
避免中毒的道理大家都懂，也即保持通
风、注意排烟。按说，就算村民按照旧经
验使用“清洁煤”，也不应如此大概率中
毒才是。那么，这到底是“人”的问题还
是“煤”的问题？

理论上，“清洁煤”易燃烧、热值高，
相比传统散煤，应该更不容易中毒才是。
在此前提下，唐山等地所发生的中毒事
件，更显得疑窦丛生。查清楚这一切，判
定的重点，不该单纯集中于界定是“清洁
煤”还是“传统煤”，而应首先分清楚是

“合格煤”还是“劣质煤”。如果说，“清洁
煤”有什么“危险因子”，那也在于其无烟
无味，故而一旦“燃烧不完全”便更不易
被察觉。为此，地方政府在推广“清洁
煤”时，本该一同发放、配置一氧化碳报
警器才是。

无论从哪个角度理解，“村民使用
‘清洁煤’取暖中毒身亡”事件，都存在着
太多的疑点。河北多地统一派发的燃煤
品质是否符合国标？其间的招标采购是
否合规、有无猫腻？在“清洁煤”推广过
程中职能部门是否失职渎职？凡此种
种，都必须彻查之后给出严肃回答。本
着尊重生命的基本道义追问到底，当地
绝不能躲在“意外事故”“操作不当”的挡
箭牌下，试图搪塞过关。
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中考无缘升高中，培训机构瞎起哄。
收费即可办学籍，骗局一场梦成空。
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