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本报记者 杨召奎

随着人工智能技术的发展，智能客服越来

越多。在企业看来，智能客服成本低，可以解

决人工客服人手不足、问题类型化、重复率较

高等问题。但对消费者而言，机械的、尚未完

全智能化的服务是当下智能客服的一个痛点，

一些智能客服不仅无法有效解决问题，反而

“答非所问”“重复同样的话”，给消费者添堵。

为督促企业提升服务质量，推动相关部

门加强监管，努力提升消费者满意度，近日，

江苏省消保委采取线上问卷调查与体验式消

费调查相结合的方式，开展了数字化背景下

客户服务便利度消费调查。

线上问卷调查结果显示，超过一半消费

者遭遇客服难题。其中，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。

此外，江苏省消保委还选取了公共服务、

金融服务、出行旅游、生活服务等领域的 48

个 APP 平台，进行了消费体验。体验结果显

示，线上客服方面，18个平台线上客服入口易

查找，多为金融服务类；1 个平台没有在线客

服，为猫眼；29 个平台线上客服入口较为隐

蔽，涉及支付宝、滴滴出行、花小猪打车、青

桔、飞猪旅行、爱彼迎、京东、小红书、橙心优

选、优酷视频、百度、微信、街电等。

人工客服方面，8成以上在线人工客服藏

得深，需要一次或多次输入“人工”或“转人

工”字样才能转接。在线人工客服“排长龙”，

应答速度慢的现象频现。

电话客服方面，超 5成平台电话热线不好

找，其中京东金融、支付宝、淘宝、百度、小红书

在平台内找不到客服电话，需要询问在线客服

获悉电话号码，而花小猪平台无电话客服。此

外，15%的平台电话人工客服等待时间长。

这一调查可谓揭开了一些企业客服存在

的“猫腻”：智能客服不智能、线上客服较隐

蔽、人工客服藏得深、客服电话难打通。专家

指出，这些问题不仅影响消费体验，也成为阻

碍消费需求释放的“拦路虎”。

事实上，今年全国两会期间，就有人大代

表表示，互联网企业广泛采用机器人客服是

服务“降级”的表现，一些平台为了节约成本，

缩减甚至取消人工客服，这反映的是互联网

企业服务意识的淡化。此外，在人工服务转

接难背后，退款难、维权难等一系列侵害消费

者权益的现象频发。

对此，中消协律师团律师李斌表示，企业

客服的服务态度、专业能力直接影响企业在

消费者心目中的形象。设置企业客服的目的

是为消费者解决问题，而不是制造新的问

题。因此，相关部门可以将企业客户服务纳

入消费者满意度评价体系，定期开展检查测

试。企业应将客户服务作为产品和服务的延

伸，畅通消费者诉求传达渠道，提升消费者满

意度。

“科技应该以人为本，建立智能客服应是

更好地服务消费者，提升效率，而不是制造新

的麻烦。”李斌说，智能客服“答非所问”“低水

平重复”的问题必须得到解决。企业应该通

过分析平台客户的语言习惯、常见问题等，建

立相应的数据分析和智能识别系统；采用更

先进的人工智能技术，从不同用户的实际需

求出发，提升系统的应变与识别能力。通过

人机协作来提高为消费者服务的效率，更好

地回应消费者诉求。

智能客服不智能、线上客服较隐蔽、人工客服藏得深、客服电话难打通

企业客服怎样才能不给消费者添堵？

新华社北京5月31日电 （记者王雨萧）记

者从国家税务总局获悉，为进一步优化税收营

商环境，6月 1日起，我国将在全国范围内推行

财产和行为税合并申报，进一步便利纳税人。

财产和行为税合并申报，通俗讲就是“简

并申报表，一表报多税”。纳税人在申报多个

财产和行为税税种时，可在一张纳税申报表

上同时申报。对纳税人而言，可简化报送资

料、减少申报次数、缩短办税时间。

国家税务总局财产和行为税司副司长刘

宜介绍，合并申报整体改造了城镇土地使用

税、房产税、车船税、印花税、耕地占用税、资

源税、土地增值税、契税、环境保护税、烟叶税

等 10 个税种的申报流程。合并申报后，表单

数量和需填写的数据项大幅减少，新申报表

可实现已有数据自动预填，将有效减轻纳税

人填报负担。

“合并申报利用信息化手段，实现税额自

动计算、数据关联比对、申报异常提示等，将

有效避免漏报、错报，确保申报质量，同时也

有利于优惠政策及时落实到位。”刘宜说。

据了解，合并申报不强制要求一次性申报

当期全部税种，纳税人可以自由选择一次性或

分别申报各税种，合并申报支持单税种更正。

不同纳税期限的税种也可以合并申报。6月 1
日后，10个税种原有申报表将停止使用，不动

产登记办税有关申报表单仍可继续使用。

国家税务总局纳税服务司司长韩国荣表

示，整合各税种申报表，将实现多税种“一张

报表、一次申报、一次缴款、一张凭证”，进一

步提高办税效率。税务部门将继续适时推出

新的便民办税缴费措施，不断优化升级税费

服务，更好助力经济社会高质量发展。

6月1日起我国全面推行财产和行为税合并申报

5月 31日拍摄的建设中的白鹤滩水电站
（无人机照片）。

当日，白鹤滩水电站大坝实现全线浇筑
到顶，工程建设进入冲刺阶段。位于四川省
宁南县和云南省巧家县交界处金沙江干流下
游河段上的白鹤滩水电站，是开发和治理长

江上游的重要水电工程，是国家能源战略布
局“西电东送”的骨干电源点，也是长江防洪
体系的重要组成部分。

电站总装机容量 1600 万千瓦，计划于
2021 年 7 月首批机组投产发电，2022 年 7 月
全部机组投产发电。 新华社记者 王冠森 摄

白鹤滩水电站大坝
全 线 浇 筑 到 顶

本报北京5月31日电 （记者杨召奎）今天，国家统计局

服务业调查中心、中国物流与采购联合会发布的 2021 年 5 月

中国采购经理指数运行情况显示，5月份，中国制造业采购经

理指数（PMI）为 51%，微低于上月 0.1 个百分点，继续位于临

界点以上，制造业保持平稳扩张。

对此，国家统计局服务业调查中心高级统计师赵庆河表

示，5月份，中国制造业采购经理指数和非制造业商务活动指

数继续位于扩张区间。综合 PMI 产出指数为 54.2%，高于上

月 0.4个百分点，表明我国企业生产经营活动总体延续稳步扩

张态势。

从企业规模看，大、中型企业 PMI分别为 51.8%和 51.1%，

高于上月 0.1 和 0.8 个百分点，其中生产指数分别为 53.8%和

53.2%，高于上月 1 和 1.8 个百分点，表明制造业大、中型企业

生产保持增长势头。小型企业 PMI为 48.8%，低于上月 2个百

分点，降至收缩区间，反映出制造业小型企业持续增长的动力

仍显不足。

与此同时，高技术制造业 PMI 连续 3 个月上升，5 月为

55.2%，位于较高景气区间，产业保持较快增长态势。高技术

制造业生产经营活动预期指数升至高位景气区间，为 61.5%；

同时，从业人员指数连续 3个月保持在 51%以上的扩张区间，

表明高技术制造业企业用工持续增加，对未来市场发展信心

充足。

5 月份，我国非制造业商务活动指数为 55.2%，高于上月

0.3 个百分点，非制造业扩张力度有所加大。其中，服务业恢

复态势稳定向好。

PMI为51%，5月制造业保持平稳扩张

本报北京5月31日电 （记者杜鑫）商务部等 12部门近日

联合下发的《关于推进城市一刻钟便民生活圈建设的意见》

（以下简称《意见》）提出，将便民生活圈打造成为促进形成强

大国内市场、服务保障民生、推动便利消费及扩大就业的重要

平台和载体。

一刻钟便民生活圈，是以社区居民为服务对象，服务半径

为步行 15分钟左右的范围内，以满足居民日常生活基本消费

和品质消费等为目标，以多业态集聚形成的社区商圈。

近年来，各地便民生活圈快速发展，但也存在商业网点布

局不均、设施老旧、新业态新技术新模式发展不平衡不充分等

问题，亟待加以解决。

为此，在科学优化布局方面，《意见》提出，合理优化网点，

重点对城镇老旧小区、新建居住区、城乡结合部小区加强商业

网点布局，满足居民便利生活和日常消费需求。

在补齐设施短板方面，《意见》提出，支持智能信包箱（快

件箱）、箱式移动早餐售卖车、蔬菜直通车等便利设施进社

区。支持有条件的社区改造提升商业中心、邻里中心等各类

综合服务设施，完善“一站式”便民服务功能。

在壮大市场主体方面，《意见》提出，推动平台企业为高质

量发展和高品质生活服务，坚持发展与规范并重，为社区商户

提供营销、信息、流量、数字化工具等免费或让利服务，将实体

店作为供应链合作的一环，实现线上线下融合、店配宅配融

合，加快配置社区团购必备的冷链等设施设备，健全管理制

度，保障食品安全和公众利益。

12部门推进城市一刻钟便民生活圈建设

本报讯 （记者邢生祥）近日，由生态环境

部、中央文明办、青海省人民政府主办的 2021
年六五环境日国家主场活动碳中和公益行动

在青海西宁启动，青海首个碳中和纪念林当

日揭牌，标志着中国大型活动碳中和项目在

青海率先实施。

据介绍，大型活动碳中和是指对特定时

间和场所内开展的较大规模聚集行动，包括

演出、赛事、会议、论坛、展览等，通过购买碳

配额、碳信用的方式或通过新建林业项目产

生碳汇量的方式抵消大型活动的温室气体排

放量。2021年六五环境日国家主场活动将于

6 月 5 日在青海举办，这也是我国首次在西部

地区举办的国家主场活动。

我国大型活动碳中和项目
率先在青海实施

本报讯 （记者黄榆）记者从中国铁路昆

明局集团获悉，截至 5月 30日，中国开远至越

南海防间的米轨中亚班列开行突破 3000 列，

实现跨境货物运输近 120万吨，加速了我国与

南亚东南亚国家的互联互通，有力助推了疫

情时期我国进出口贸易的发展。

米轨中亚班列依托百年滇越米轨铁路优

势，建立跨国货运品牌。2017 年 12 月，在中

越双方铁路、海关、企业等联合推动下，首次

实现以班列化形式开行国际货运列车。2020
年以来，受疫情影响，中亚班列曾短暂停运，

在中国铁路昆明局与越南铁路方共同努力

下，通过双机推挽方式，在降低列车开行频次

的同时，提升单趟列车的运力，确保了疫情影

响之下的整体运量稳定。

米轨中亚班列开行突破3000列

本报讯 （记者庞慧敏 通讯员毛玉萍）近

日，中国石化首座光伏建筑一体化碳中和加

油站在广西石油百色六华加油站投入使用，

这是中国石化在分布式太阳能光伏发电项目

应用的一次突破。

广西石油百色六华加油站使用光伏发电板

完全替代了加油站原有的整个罩棚顶面整体设

计、整体施工，不仅结构重量轻、用材省，而且安

装结构极为稳定、使用寿命长。百色六华加油

站光伏所发的电力全年可减少碳排放量 81.5
吨，能够抵消加油站自身每年约76吨的碳排放。

据中国石化广西石油分公司党委书记李

玉杏介绍，十四五期间，中国石化广西石油将

计划建设 500座碳中和综合加能站，届时每年

预计减少碳排放量 2.1万吨，以能源至净助力

八桂高质量绿色发展。

中国石化首座光伏建筑一体化
碳中和加油站投用

本报讯 （记者柳姗姗 通讯员林丰柏 王多多）“还以为办

理贷款会非常麻烦，没想到在银行工作人员的帮助下，我从提

交材料到拿到贷款仅用了 3天！”5月末，吉林省吉林市桦甸市

金沙镇独木村张玉会家中，30 多头黄牛个个膘肥体壮，他一

脸喜色地告诉记者，正是有了这笔贴息贷款，自家的养牛规模

才能进一步扩大。

肉牛养殖风险低、收益高，但成本也高，桦甸当地老百姓

常说“牛人养牛”。为推动黄牛产业发展，打造特色地域经济，

该市强化金融扶持，引入“一户四万两头牛”再就业黄牛养殖

创业担保贷款政策，中国邮政储蓄银行桦甸市支行成功获准

独家承办该贷款项目。截至目前，该行已为当地 1372个养牛

户投放 5682万元贷款，有力解决了创业户想扩大养殖规模却

无资金的难题。

“这项贷款业务手续简便、利率低、贷款期限灵活，可有效

解决农户贷款无抵押、融资难、融资贵和肉牛养殖周期长、资

金回笼慢等问题。”中国邮政储蓄银行桦甸市支行小贷团队负

责人高冲说。

据该行副行长孙文介绍，这个项目是依托就业局创业担

保贷款，面向全市乡镇有黄牛养殖意愿的农户发放的政策性

贷款，要求夫妻双方征信记录为正常且名下无经营类贷款，单

户最高贷款额度 4万元，3年到期一次性还本，财政全额贴息。

据悉，为做好此项贷款业务，邮储银行市、县两级联动，专

门抽调人员，组建专业人员队伍，深入牧舍开展实地调研走

访。办理贷款时全程使用移动展业设备，能够实现贷款受理、

征信查询、面签、放款等环节的展业端全流程数字化，真正让

数据多跑路，农民少跑腿。

吉林桦甸金融盘活肉牛养殖业

新华社记者

以“国潮大变 YOUNG”为主题的第十五

届中华老字号博览会正在上海举行，全国 12
个省份的 402 家老字号品牌在 1 万多平方米

的空间内集中亮相，其中有不少都推出了创

意十足的跨界新品。从“爆红”到“长红”，老

字号还有多远？

创新，老字号玩真的

这边，来自云南的老字号丽江百岁坊，推

出了融合传统民族技艺精华与当下流行时尚

元素的银制品，还为这些精美的创意申请了

36件专利；那厢，以老城隍庙梨膏糖为基底研

发，梨膏露饮料、梨膏露棒棒糖等创新产品受

到观众追捧……使用更便利、空间更广阔、产

品更科技，百年老字号们，创新玩真的。

个头太大、食用不方便，这是不少老字号

拳头产品给人留下的印象。在展会现场，使

用更便利已经成为不少品牌的主动追求。

老品牌能从历史的长河中流传至今，“品

牌力”和“质量力”往往很有一手，将这样的竞

争力从一个领域扩充到更广阔的 N 个领域，

是不少企业的新做法。有的品牌积极拥抱直

播、线上商城等新模式，展会现场不断传来网

红主播们逛展推荐产品的声音；还有不少品

牌开始进入更多的“相邻”空间。

产品更具有科技含量也是老字号们的新特

点。上海凤凰自行车有限公司品牌总监徐力介

绍，凤凰自行车近年来开始进入电动助力自行

车的新领域，切中了中长途通勤场景的需求，拓

展了自行车原有1至3公里范围内的使用场景。

年轻化，也许意味着“换道”赛跑

以前店里的消费主流客群是“白头发”，

现在能一下子转换为“黑头发”吗？孵化年轻

的“子品牌”、引入“00后”设计师，老字号正在

加速年轻化之路。

上海市第二食品商店总经理周雪松说，

百 年 老 字 号 的 价 值 在 于“ 老 ”，出 路 在 于

“新”。为了能形成“有区别度”的创新，第二

食品推出了“二食肆”这一年轻化的子品牌，

在店铺设计、产品研发、包装制作、销售服务

上都结合了“国潮”与传统。

与此类似，创立于 1909 年的百年老字号

乔家栅也推出了创新业态的“乔咖啡”。

“不断创新，才能顺应市场的发展。”上海

乔家栅饮食食品发展有限公司副总经理沈妍

说，老字号转型成功的关键在于客群的年轻

化，要不然传统老字号只会活在记忆里。

“以前很多跨界合作都是‘命题作文’，这一

次，我们希望给予大学生头脑风暴的空间，创意

可以天马行空，让年轻人回答年轻化的问题。”

三联集团总经理柳昊雁介绍，企业与华东理工

大学艺术设计与传媒学院签署了战略合作协

议，共建本科生产学研实践基地，校企联手既能

让老品牌焕新，也帮助年轻人创意更好“落地”。

要“爆红”，更要“长红”

从曾经的“外国的月亮比较圆”，到现在

的追捧“国货”，中国消费市场“口味”的变迁

为老字号崛起创造了有利的大环境。推出网

红产品“爆红”后，想要“长红”的老字号还有

不少功课要做。

国务院发展研究中心市场经济研究所所

长王微指出，在商品的传统基础功能之外，消

费者更重视品牌体验、文化体验，这是消费升

级的重要表现。顺应年轻人的消费潮流，在

丰富消费体验上创新，老字号和国货才能保

持竞争优势。

“老字号很多时候具有一定的地域性，了

解乃至听说需要一定的文化背景，面向全国乃

至全世界年轻人的营销绝不是简单的‘激活记

忆’，而是利用好厚重的历史元素，用更加通用

的语言讲好品牌故事。”华东理工大学产品设

计专业学生宋湉源说，老字号还需要做好营销

推广渠道的年轻化，通过建立真正面向年轻人

的自媒体矩阵等方式，“点亮”乃至创造老字号

的“存在感”。（记者周蕊 于佳欣）

（据新华社上海 5月 31日电）

创新、变潮，老字号从“爆红”到“长红”还有多远？


