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二、公安篇
恭喜！本期公安榜单，“金华交警”又夺第一。其《女子被货车拖行40米事故最新

进展：事故认定出炉，伤者拒绝签字》一文以10万+的阅读量、1587个在看数稳居榜

首。该文讲述金华一女子因逆行、闯红灯而被大货车拖行，交警依法判其负全责的事

情，一经发布便引起广泛关注。网友留言表示：公平正义，无可争议，为交警点赞。

桂香浓郁，“夺榜”势头也强劲
浙江政法微信排行榜第214期

浙江政法微信协作群每周推介
“龙泉法院”：

“龙泉法院”是龙泉市人民法院官方微信公众号，该公号

旨在发布法院公共信息，传播法治理念和法治精神。

快来加入QQ群

金桂飘香，各微信公众号夺榜势头也强劲！本期微信榜
单，有哪些如桂香一样的美文呢？我们一起揭晓！

欢迎大家加入本报组建的浙江政法微信协作群（QQ群
号457362088，加群请扫二维码），不仅可以交流夺榜经验，
还有机会获得每周的榜单推介。

本报冲榜热线：0571-85311275；QQ：512864451。

一、政法委篇
本期政法委榜单，“平安萧山”“平安奉化”“江山政法委”依次排名前三。热文榜单

上，“平安鹿城播报”《九月网格“月之星”评比，这次你将为谁送上“金手指”？》一文夺得

榜首。网格“月之星”根植于群众，来自人们的关注自然也更多。

三、法院篇
本期法院榜单，“扫黑除恶”成为主题。前三的公号依次为“富阳法院”“临安法院”

“杭州中院”。热文榜单上，排名前三的文章中有两篇与扫黑除恶有关。其中，“富阳法

院”《【富法发布】富阳法院公开宣判原富阳东梓关村党总支书记、村委会主任许时新等

人恶势力犯罪集团一案》排名第一，紧随其后的是“临安法院”《【扫黑除恶】36人被判

刑，最高判处25年，临安法院集中宣判四起涉黑恶案件》一文。

四、检察院篇
“扫黑除恶”同样是本期检察榜单的重要内容。本期检察榜单上，“杭州检察”夺冠，

“临安检察”次之。热文榜单中，“临安检察”《【第576期】刚刚！临安区办理的首例黑社

会性质组织犯罪案件宣判，最高刑二十五年！》一文备受关注，排名第一。

五、司法行政篇
本期司法行政榜，“浙江监狱”“金华监狱”“宁波普法”依次排名前三。热文榜单中，

“宁波普法”凭借《宁波市第三届“十大法治人物”选树活动候选人今天公布！快来看看

都有谁？》一文冲到榜首，创建全国法治政府建设示范市，宁波给力！

本报记者 肖春霞 俞晟 技术支持

新华社 何欣荣 杨有宗 王默玲

“请直接说出您要办理的业务。”拨打

部分银行客服电话时，用户经常听到这样

一句提示。当前，运用语音识别等技术的

智能客服已成为银行和电商平台的“标

配”，但记者采访发现，很多看起来高效的

智能客服，“答非所问”是常见现象，用户体

验参差不齐。

拨打招商银行客服热线，电话那头有

机器人“小招”提醒用户，可通过语音直接

说出要办理的业务，并举例称“查余额”“查

开户网点”“咨询信用卡服务”等，记者尝试

客服列举的这几种语音服务，输入相关卡

号后，均办完相关业务。

然而，智能语音的客服体验并不全是

美好的回忆。上海市民吴越表示，自己也

曾尝试过直接说出要办的业务，但体验感

觉一般。“还是和机器交流的感觉，而且你

说的话一定要短，不然也得重来一遍。”

在京东、网易严选等电商平台，智能客服

也广泛应用。“如今在电商平台上，想要找到

活生生的人工客服太不容易了。”北京市民汤

婷婷告诉记者，“之前在某电商平台买鞋子

后，商家一直没发货，每次催的时候，都是统

一回复‘请您耐心等待呢’，次次如此，就没个

人解释一下为什么没发货，大概要等多久。”

“对于大部分人来说，简单的事情与其

找智能客服来回做选择题，还不如在网上

搜一下来得便捷。”不少消费者表示，找客

服很多时候是比较个性化的问题，但想要

跟人工客服咨询一下，却必须要先忍受“智

能”服务。“实在不知道智能客服是为了方

便消费者解惑，还是为了方便商家偷懒？”

当礼貌而亲切的问候变成了程式化的

设定，用户的疑问只能在设定好的选项中

自己寻找答案，智能客服被用户频频“吐

槽”就并不令人意外了。

——技术成熟度有限，智能客服“答非

所问”。拨打多家银行客服热线，按照智能

客服提示，记者说出一些较为复杂的句子，

智能客服或回答“没有听到”或回答“好的，

即将为您转接人工服务”，答非所问的现象

比较普遍。

——智能客服“冷冰冰”，让一些消费

者感觉“不真诚”。不少消费者表示，相比

冷冰冰的智能客服，能和客服人员直接沟

通让人更踏实放心。

——部分智能客服成商家拖延“挡箭

牌”。网友“卡洛儿”表示，之前在某平台上

点了一份外卖，结果将近两个小时都没有

送到，拨打商家催单电话，结果发现是个智

能客服。“之前一通电话能解决的事情，有

了智能客服倒成了商家迟迟不解决问题的

挡箭牌了。”

随着智能时代的加快到来，对于智能

客服的应用前景，各方均表示认可。来自

携程的数据显示，当前客服机器人的日均

服务量已突破千万人次，在机票、酒店售后

客服总量的占比双双超过70%。

不过，人工智能技术不是“万能钥

匙”。客服行业的可持续发展，并不能依赖

智能客服。中国社科院金融研究所银行研

究室主任曾刚表示，就像线上银行业务越

来越多，但无法取代线下银行网点一样。

“不是简单的谁取代谁的问题，未来人工客

服和智能客服的边界会慢慢模糊。用户那

种具有共性的问题可以由智能客服来应

对，而当用户需要面对面交流、需要疏导

时，人工客服也应及时出现。最终的原则

就是，以用户为中心，根据用户的实际需要

来选择服务方式。”

绕圈圈、冷冰冰、挡箭牌 部分不“走心”的智能客服惹人烦


