
答非所问、 自说自话、 千篇
一律、 模板化明显……当前， 人
工智能技术快速发展， 越来越多
的企业使用智能客服取代人工客
服， 但一些问题也随之显现， 不
时遭到消费者吐槽。 （4月23日
《经济日报》）

当前， 人工智能客服广泛应
用于电商、 物流、 旅游、 金融、
教育、 保险等众多领域。 对企业
商家而言 ， 与传统人工客服相
比， 智能客服能够提供全天候服
务， 随问随答缩短响应 的 时 间
不仅提高了服务速度和效率，
而且降低了人力成本。 但令人困
扰的是， 有时智能客服沟通不顺
畅、 解答不对路， 特别是智能客
服无法理解复杂的语言和语境、
无法进行交流， 转入人工客服程
序繁琐、 排队时间长， 有的企业
出于成本考虑， 已经不设置人工
客服。

企业商家要努力提高人工智
能客服解决问题的能力， 着眼于
服务流程 “通不通”、 客户体验
“好不好”， 通过持续优化算法、
建立反馈机制等方式， 提升智能
客服自然语言处理、 图像识别、
情感理解能力， 使其能够更加准
确解析消费者的问题， 在快速应
对大部分重复性、 通用性问题的
基础上， 提供更具个性化、 人性
化的客服服务， 提高解决复杂问
题的效率和能力。 要让智能客服
更智慧， 还需要加快完善智能客
服系统和相关技术， 从而满足消
费者的多样化、 个性化需求。

商家不能只重视客服的智能
化、 低成本， 而忽视消费者的便
利化、 满意度。 智能客服是企业
商家的服务窗口， 在人工智能技
术尚不成熟的情况下， 商家不能
简单地用标准化、 程式化的智能
客服替代人工客服， 以响应速度
取代解决问题， 而要综合考虑智
能客服与人工客服的平衡应用，
通过二者分工配合， 畅通企业商
家与消费者的沟通渠道， 为消费
者提供优质、 高效的服务体验，
赢得用户的口碑和信任。

潘铎印

中共中央办公厅、 国务院办
公厅近日印发 《关于健全新时代
志愿服务体系的意见》 （以下简
称 《意见》）， 这是系统部署健全
新时代志愿服务体系的重要文
件， 对完善志愿服务制度和工作
体系、 促进志愿服务事业长远发
展具有重要意义。

志愿服务是社会文明进步的
重要标志， 被誉为 “温暖人间的

最美风景 ”。 党的十八大以来 ，
我国志愿服务工作取得了显著成
效。 广大志愿者心怀良善传播大
爱， 用实际行动诠释 “奉献、 友
爱、 互助、 进步” 的志愿精神，
在应急救援、 大型赛会和国家活
动等方面发挥了重要作用， 为新
时代精神文明建设高质量发展不
断写下浓墨重彩的注脚， 持续释
放着向上向善的正能量。

《意见 》 围绕 健 全 志愿服
务动员体系、 供给体系、 组织体
系、 阵地体系、 文化体系、 支援
保障体系等， 提出了一系列具体
措施 。 这些措施亮点多 、 目标
实 ， 既为志愿服务事业高质量
发展指明了方向， 又提供了坚强
保障。

不以规矩， 无以成方圆。 规
范化是志愿服务事业发展的基础
和前提， 为健全志愿服务体系指
明了正确方向和路径。 比如， 在

“主要目标” 中， 明确提出制度
体系要 “科学规范”； 志愿队伍
要 “管理规范”， 释放了扎实推
进志愿服务规范化的强烈信号。

《意见》 还提出 “坚持引导
发展和规范管理并重， 指导志愿
服务组织完善内部治理”， 要求
“完善志愿者招募 、 注册制度 ，
制定行为准则、 服务规范”， 并
强调 “规范使用志愿服务标识”
等， 全方位提升志愿服务规范化
水平， 推动志愿服务组织健康有
序发展。

专业化是志愿服务事业发展
的必由之路和关键所在 。 现实
中， 一些志愿者在提供志愿服务
时面临这样的尴尬： 热情上门却
被拒之门外 ， 用心服务却遭投
诉。 究其原因， 其中重要一条，
就是部分志愿者虽有热心但不
“懂行”， 服务水平与现实需求不
匹配。 此次 《意见》 在专业化建

设方面作出了针对性部署， 如提
出 “建立与国家和地方综合性、
专业性队伍共训共练机制” “强
化应急协同效能。 吸纳更多专业
人才 ， 发展专业性组织 ， 提 高
志愿服务专业化程度”， 还要求
引导各领域志愿者 “利用专业特
长为社会作贡献” 等， 这样不仅
能有效呵护志愿者的热情， 更有
助于促进志愿服务质效不断增
强。

水不激不跃， 人不激不奋。
必要的激励保障措施是志愿服务
事业发展的 “助推器”。 《意见》
强调， 从 “完善发展政策” “注
重权益保障” “强化激励褒奖”
“提供法治支撑” 四个方面， 健
全坚实有力的志愿服务支持保障
体系， 并提出 “完善以精神激励
为主的褒奖机制” “健全星级认
定制度” “把志愿服务作为相关
评优评先的重要参考” 等具体要

求， 推出这些暖心举措， 必定能
点燃公众热情， 激励更多的人投
身志愿服务。

与此同时， 《意见》 还提出
“注重权益保障”， 要求为志愿者
提供物资设备、 安全保障及相应
保险等， 着力为志愿服务创造更
优环境， 让广大志愿者能够无后
顾之忧地 “轻松上阵”， 聚精会
神地开展志愿服务活动。

《意见》 一经公布， 就在全
社会引发热议。 相信随着各项细
则、 措施的逐步落地， 志愿服务
之花在中华大地上定能绽放得更
加灿烂。 赠人玫瑰， 手有余香。
愿更多的人都能从我做起， 从点
滴做起， 积极践行志愿精神， 主
动帮助他人、 奉献爱心， 让志愿
服务之光更加闪耀， 让向上向善
更加蔚然成风， 为奋力谱写中国
式现代化建设新篇章持续提供强
大精神力量。

我国60周岁及以上老年人口近3亿， 专家预
计这一数字在2035年前后将突破4亿， 到本世纪
中叶将达到约5亿， 发展银发经济是妥善解决人
口老龄化问题的关键。 另一方面， 我国银发经济
规模目前在7万亿元左右， 到2035年有望达到30
万亿元左右， 潜力巨大。 可以说， 发展银发经
济 ， 既是实现老年群体美好生活向往的现实需
要， 也是经济社会高质量发展的新动能。 （4月
22日 新华社） □朱慧卿
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赠人玫瑰， 手有余香。
愿更多的人都能从我做起，
从点滴做起 ， 积极践行志
愿精神 ， 主动帮助他人 、
奉献爱心 ， 让志愿服务之
光更加闪耀 ， 让向上向善
更加蔚然成风 ， 为奋力谱
写中国式现代化建设新篇
章持续提供强大精神力量。

■世象漫说

■有感而发

露营虽好，文明安全不能少

最近， 杭州市西湖区面向广
大职工开设的公益培训课程———
“浙工学堂” 正式开课。 该课程
由西湖区总工会联合浙江省职工
服务中心共同打造， 不仅丰富了
职工的精神文化生活， 也为他们
提供了一个学习交流、 技能提升
的平台 。 （ 4月 24日 《浙江日
报》）

据报道， “浙工学堂” 首期
春季班涵盖20个课程， 分为非遗
手工、 舞蹈健身、 文化艺术、 讲
座培训等四大类。 这些课程不仅
内容丰富、 实用性强， 而且时间
安排灵活， 主要设置在工作日的

中午、 晚上以及周末时间段， 充
分考虑到职工们的工作和生活节
奏。 开课当天， 摄影技巧、 家居
收纳、 西溪小花篮制作3门课程，
共吸纳百余名学员参加。

“浙工学堂” 的推出， 为职
工搭建一个学习知识、 拓展能力
的开放式培训平台， 不仅是深化
职工教育工作、 提升综合素质的
创新实践， 也是丰富职工文化生
活、 陶冶职工情操的重要阵地，
为广大职工办了一件大好事、 大
实事 。 更重要的是 ， “浙工学
堂 ” 之所以得到广大职工的欢
迎， 关键在于接地气。 他们在前

期筹备阶段， 广泛征求职工的意
见和建议 ， 根据各类需求采取
“订单式服务” 模式， 职工需要

什么样的培训， 学堂就提供什么
样的培训， 更好地满足了职工多
元化和个性化的需求。 □刘予涵

发展银发经济

让志愿服务之光更加闪耀

春和景明， 不少外出踏青赏
花的市民在公园里支起天幕， 沉
浸式亲近自然 、 放松身心 。 不
过， 记者走访发现， 天幕下暗藏
不少安全隐患。 “八爪鱼” 似的
风绳， 露头的地钉， 一不小心就
成了伤人利器， 还有一些游客违
规使用卡式炉， 存在安全风险。
（4月24日 《北京日报》）

春天里，野外草长莺飞、繁花
盛开，正是户外露营的大好时节。
而且和长途旅行相比， 露营在时

间上更加自由便利， 在成本上也
更低，所以，近年来受到了越来越
多人的欢迎。可以想见的是，伴随
着“五一”假期的到来，全国又将
迎来新一波的“露营热”。

通过露营活动， 亲近了大自
然、 放松了身心， 同时也增进了
家人之间的感情， 当然是值得大
量倡导的。 然而， 露营过程中的
文明和安全问题， 却不得不再次
重申和强调。 露营的地点， 可能
是城市的公园、 绿地， 也可能是

野外的湖边 、 江边 、 山脚下等
等， 但是不管露营地点在哪里，
都不能忘记文明和安全。

露营的市民游客需要注意文
明和安全问题， 才能更好地享受
露营带来的快乐。 而如果是有人
管理的城市公园绿地， 则管理者
也要强化对露营者的引导和规
范， 包括划定专门的露营区域、
明确露营者需要遵守的规则等
等， 以确保文明与安全问题。

□苑广阔

“浙工学堂”丰富职工精神文化生活

自媒体不能
无底线博流量

对不合理低价游
要加大整治力度

别让智能客服
“在线”添堵

付彪： 中央网信办日前印发
通知， 在全国范围内开展为期两
个月的 “清朗·整治 ‘自媒体 ’
无底线博流量” 专项行动， 聚焦
“自媒体” 无底线造热点蹭热点，
制造以假乱真、 虚实混杂的 “信
息陷阱” 等突出问题， 从严整治
漠视公共利益、 违背公序良俗、
扰乱公共秩序， 为了流量不择手
段 、 丧 失 底 线 的 “自 媒 体 ” 。
“自媒体” 从业者要遵守法律法
规和社会道德， 严格自律， 把握
底线， 不能无底线博流量。

张淳艺 ： 近年来 ， 不合理
低价游一直是旅游管理部门重
拳整治的对象， 但旅游市场上
的不合理低价游 仍 然 存 在 。
不合理低价游严重损害消费
者合法权益 ， 扰乱旅游市场
秩序 ， 影响旅游业健康发展 。
有关部门要加大整治力度， 通
过全链条治理， 斩断灰色利益
链， 从根本上遏制不合理低价
游现象。


