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□宋鹏伟
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

能顺利解决用户的问题，给人留下

“兜圈子”“冷冰冰”的印象。在很

多消费者看来，所谓智能客服并不

智能，只是商家节省成本的手段。

在电商、游戏、通信等行业，企

业面对的消费者众多，客服从来不

是一项轻松的工作。一是工作量

大，需要企业投入大量的人力物力

成本；二是消费者反映的问题五花

八门，可能涉及多个部门和流程，

沟通成本也很高。所以，降低客服

成本一直是企业追求的目标。

相比于人工客服，智能客服不

知疲倦、反应速度快，而且不会受

到情绪困扰，可以 24小时在线，具

有得天独厚的优势。对于企业而

言，一次投入可以长时间使用，价

格低廉、效率更高，因此智能客服

成为越来越多企业的选择。

但是，智能客服也有短板。比

如，很多机器人系统并不足够智能，

只是通过识别消费者话语中的关键

词，给出固定的答复。如果消费者

的问题不在数据库中，就只能不断

回复却答非所问了，消费者的感受

更多是“态度好却不解决问题”。

尽管清楚智能客服存在短板，

企业之所以仍然大力推广，主要是

出于成本的考虑，没有把客户体验

放在第一位。更有甚者，只对高级

会员开放人工客服渠道，普通消费

者很难找到人工客服的入口。企

业应认识到，售后体验也是商品价

值的一部分，只有重视客户体验，

才能赢得市场竞争。

智能客服不能
降低服务质量

本报讯（陈荷蓉 林高显）

再过一个月就是春节了，不少

居民开始打算起了春节假期的

出行计划。记者日前走访了解

我县一些旅行社发现，今年海

岛游和冰雪游预订热度较高，

而且旅游产品设计更加细化，

不少线路涵盖了年夜饭订餐等

服务项目。

进入 12 月以来，春节旅游

预订热度逐渐攀升，旅行社工

作人员介绍，性价比高、景点选

择面广、自由的个性化定制游，

特别受青年游客青睐。目前，

旅游线路预订呈现“冰火两重

天”的景象，温暖舒适的海岛避

寒游和北方魅力无穷的冰雪游

成为热门路线。受春节期间机

票、酒店紧俏的影响，大多数线

路价格有所上涨，但相对国内

游 ，出 境 游 线 路 价 格 颇 为 实

惠。“出境是一个趋势，因为价

格相对国内的一些线路实惠很

多，所以说春节期间的这种海

岛线，特别是东南亚，还是挺受

欢迎的。”

据介绍，春节假期出游基本

上以家庭为主，也有几个家庭组

合的小包团，为了满足游客对营

造过年气氛的需求，不少旅行社

在旅游产品中融入了年夜饭订

餐等增值服务。“今年的一个趋

势就是自由行，自由行的套餐会

增多，针对这方面，酒店陆陆续

续也推出了一些增值活动，顺应

自由行客人的需求。”

春节旅游预订火爆
新推增值服务受欢迎

青蟹养殖是赤溪镇龙沙

社区的海水养殖的一大主导

产业，在大力发展围塘养殖、

大棚沙塘养殖的同时，当地

养民引进了现代化的盒式生

态养殖，调控水温水质，以新

鲜活蛏等作为专门饲料，养

殖40多天后黄满膏肥，也可

增长3两以上，斤价在180元

左右，成为养民增收的又一

门路。 （舒怡）

青蟹住进青蟹住进““单身公寓单身公寓””

遗失 朱正淇中华人民共和国

居 民 身 份 证 ，证 号 ：

330327199806300058，声明作

废。

遗失 苍南县城市建设中心开

具给蒋小明的浙江省行政事业

单位（社会团体）资金往来结算

票据，票据代码：42101，发票号

码：1756786970，声明作废。

本报讯（记者 林婵婵）昨

日下午，在 2019 年即将收官之

际，温州绿能置业有限公司和开

元酒店集团举行苍南绿能开元

大酒店合作签约仪式。

据悉，苍南绿能开元大酒店

项目落户于我县绿能小镇绿能

大道以东，迎宾南路以南，广核

路以北，30 分钟可达苍南动车

站，45分可达温州机场，地理位

置及生态环境优越。该酒店是

浙江三澳核电站工程建设运营

综合服务保障场所——“三澳核

电承包商营地”工程中的主要项

目，项目总占地约 48亩，总投资

约3亿元，预计在2023年春与整

个承包商营地同时建成投入使

用。酒店将以传统的江南园林

为设计理念，赋有汉唐建筑风

格，格调高雅，按四星级酒店标

准建设，设计客房 200多间，是

一家集住宿、餐饮、会议和商务

配套于一体的高档酒店。

“我们将引入开元的品牌优

势、管理优势、营销体系，打造成

有核电特色的苍南绿能开元大酒

店。”浙江开元酒店管理股份有限

公司相关负责人介绍，接下来，开

元集团将与相关单位加紧联系，

进行项目筹建、管理筹建等工

作，为三澳核电做好配套服务，

助力核电的建设和发展。据了

解，开元酒店集团是中国高端酒

店市场领先企业，以管理客房数

量计位列国内品牌第一。此次

合作项目是绿能小镇引进的第

一家四星级高端酒店，开元酒店

集团进驻绿能小镇，将以打造苍

南黄金海岸线旅游新名片为目

标，促进苍南旅游业蓬勃发展。

开元酒店进驻绿能小镇

打造黄金海岸线旅游新亮点
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“我们赶到时，船已经沉入了大海，

海面上漂浮着一些船员，由于船沉得太

快，他们都没来得及穿衣服和救生衣，大

部分人只穿了一条内裤。在这么冷的海

水里，如果我们再晚一点到的话，可能这

些人就都……”说到这里，陈云标后怕得

说不出话来。在经过紧张地救援，浙苍

渔 02288一共救上了 11名船员，另外 7
人尚未找到，其中包括船老大林仁滨和

大副。据了解，事故渔船属于台州市椒

江大陈渔业服务有限公司，船老大今年

才 44岁，有 20年工龄，出海捕鱼十几年

了，非常有经验，之前也没发生过意外。

上船的18名船员多数来自台州和温岭，

还有3名船员是临时招聘的外地人。陈

云标说，由于在冰冷的海水中浸泡了这

么长的时间，被救上来的船员被冻得全

身发紫，他马上让人拿来干的布和衣服

让他们穿上，躲进船舱取暖。

据浙江省农业农村厅 12月 23日凌

晨发布的消息，22日19时10分许，11名

获救船员从浙苍渔 02288船被安全转移

到浙象渔运03211船；23日0时10分，11
名船员再次安全转移到中国渔政 33102
船。23日中午 11时 30分许，11名获救

船员安全达到沈家门港，经与渔政部门

联系，11名获救船员精神状况良好。

12月 23日晚 8时许，黄文君告诉记

者，在将被救上来的11名船员安全转移

后，浙苍渔02288马上又投入对7名失联

船员的搜救工作中。浙苍渔 05088、
05618、05628、05885 等渔船以及台州、

舟山的渔船老大也一同加入参与搜救队

伍中来。“现在船员们还没放弃，希望会

有奇迹出现。”

（来源：温州日报 杜一川）

被救上时
大部分船员只穿了一条内裤

“再晚几分钟，
可能这11个人也救不上来了……”
救援船老大回忆救援过程

12月21日20时左右，浙椒渔60038船在航行过程中由于风浪太大在舟山以东180海里处发生沉没，船上18人中有11人被
救起，7人失联。记者从相关渠道了解到，在发生沉船后，第一艘赶至事故现场参与救援的是苍南的渔船——浙苍渔02288，12
月23日晚7时许，记者联系上了该渔船所属的苍南县海帆渔业专业合作社负责人黄文君。据黄文君介绍，如果当时再晚个几分
钟，可能一个人都救不回来了！

黄文君介绍，参与救援的浙苍渔

02288 是于 12 月 20 日从温岭松门港出

发捕鱼，船上大部分为台州的渔民。12
月 21日晚上 8点左右，正在合作社值班

的黄文君手机微信突然响起，“苍南县渔

业专业合作社群”发出紧急消息，与浙苍

渔 02288一同出发的浙椒渔 60038在东

经 125.50.03 北纬 30.15.29(1892-5)海域

沉没，要求附近船只马上前往救援。

“当时，我们离沉船最近的有两艘

船，浙苍渔 02288 和 03288，其中 02288
离沉船大约 1海里，相当于 1.8公里，我

们马上联系这两条船的船老大，让他们

马上赶去救人。”据黄文君介绍，虽然离

出事地点比较近，但当时受冷空气影

响，海面风浪极大，浙苍渔 02288 用了

近 20 分钟才赶到现场。浙苍渔 02288
的船老大陈云标回忆，在即将赶到事发

现场时，他们听到浙椒渔 60038的船老

大在对讲机里大声呼喊，说渔船快翻

了，让船员赶紧穿上救生衣。但当时，

由于还未到达捕捞地点，因此船上只有

船老大一人在驾驶船，其余船员都还在

船上睡觉。

接到求救信号
最近渔船距离沉船仅1海里

十
一
名
获
救
船
员
抵
达
舟
山
沈
家
门
码
头

现
场
转
移

→

浙 苍 渔

05088渔

船 21 日

晚 上

11.35 分

事 发 海

域

12月22日中午12点，11名获救船员在休息
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