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新华社北京 10 月 21 日电 国
家统计局 21 日发布 70 个大中城市
商品住宅销售价格变动情况统计数
据。统计显示，9月份，新建商品住
宅销售价格环比涨幅微升，二手住
宅销售价格涨幅基本持平。

国家统计局城市司首席统计师
孔鹏介绍，9月份，商品住宅销售价格
涨幅基本稳定。初步测算，4个一线城
市新建商品住宅销售价格环比上涨
0.4%，涨幅比上月扩大0.1个百分点。

其中，北京和广州持平，上海和深圳分
别上涨0.5%和1.2%。二手住宅销售价
格环比上涨0.3%，上月为持平。其中，
北京和广州分别下降0.5%和0.3%，上
海和深圳分别上涨0.6%和1.3%。

31个二线城市新建商品住宅销
售价格环比上涨 0.6%，涨幅比上月
扩大0.1个百分点；二手住宅销售价
格环比上涨 0.2%，涨幅与上月相
同。35个三线城市新建商品住宅销
售价格环比上涨 0.8%，涨幅比上月

扩大0.1个百分点；二手住宅销售价
格环比上涨 0.7%，涨幅比上月回落
0.1个百分点。

从同比看，9 月份，一线城市新
建商品住宅和二手住宅销售价格同
比涨幅比上月略有扩大，二三线城
市涨幅均回落。

孔鹏分析，9月份，各地坚决贯彻
党中央、国务院部署，坚持“房住不
炒”定位，进一步落实房地产长效管
理机制，房地产市场价格总体稳定。

9月份商品住宅销售价格

国家统计局：涨幅基本稳定

新华社北京 10 月 21 日电
国家发展改革委21日发布消息，
根据近期国际市场油价变化情
况，按照现行成品油价格形成机
制，自2019年10月21日24时起，
国内汽油、柴油价格每吨分别降
低150元和145元。

本次调价折合汽油和柴油价
格每升下调1角多。国家发改委
有关负责人说，中石油、中石化、
中海油三大公司要组织好成品油
生产和调运，确保市场稳定供应，
严格执行国家价格政策。各地相
关部门要加大市场监督检查力
度，严厉查处不执行国家价格政
策的行为，维护正常市场秩序。
消费者可通过12315平台举报价
格违法行为。

本轮成品油调价周期内，国
际市场原油价格大幅下降。国家
发改委价格监测中心预计，当前
国际市场原油供应相对宽松，全
球经济增长预期放缓使得市场信
心非常脆弱，消息面因素仍将影
响短期国际油价震荡运行。

汽油、柴油价格
迎来下调

新华社北京 10 月 21 日电
记者21日获悉，国务院教育督导
委员办公室日前下发通知，要求
开展防治中小学生欺凌和暴力专
项整治。

通知要求，各地教育行政部
门会同综治、公安等有关部门，立
即开展一次全面隐患排查；加强
对中小学生欺凌和暴力事件特点
规律的分析和研究，早发现、早预
防、早控制；加强对校园周边重点
区域、重要时段的排查力度；密切
家校联系，共同防范欺凌事件和
暴力发生。

通知提出，各地教育行政部
门要会同有关部门密切关注群众
反映强烈的地区和学校，重点督查
网络曝光比较集中的省份，确保整
改工作不折不扣落实到位；根据问
题线索，会同有关部门联合开展督
导检查。各地要切实加强中小学
生思想道德教育、法制教育和心理
健康教育，进一步严格学校日常管
理，强化校园周边综合治理，不断
完善学生欺凌和暴力预防和处置
机制，为广大中小学生的健康成长
提供良好的环境。

我国将开展防治

中小学生欺凌

和暴力专项整治

新华社上海10月21日电 “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。

专家表示，客服智能化可以降
低人工成本，但提升效率不能拿用
户当“小白鼠”做实验。未来，相关
行业应进一步探索人工客服和智能
客服相结合，给用户提供更好的服
务体验。

“听不懂人话”的智能客
服 噱头大于实质

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。”

正如网友“冰烟”所“吐槽”的那
样，现在智能客服的标准操作是：遇
到问题、咨询客服、机器长聊、再转
人工，“谁的时间不宝贵？开门见山
地沟通不好吗？”

“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？”

听到机器人声音，就想说
一句“转人工”

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，如“今天收到
一笔扣款，但我没有刷卡，这是怎么
回事？”“我这个卡需要交年费吗？”，
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。

一位银行工作人员表示，尽管
语音识别技术已经很不错，但系统
持续优化升级还需要大量的投入。
此外，客服与用户的交流涉及隐私
和账户安全，不适宜外包给第三方，
所以金融机构深度发展智能客服并
不容易。

——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。“现在拨打客服电话，最烦的就
是听到机器人的声音，只想说一句

‘转人工’。”
“我之所以反感智能客服，并不

是抵触技术进步或否定其合理性，
而是智能客服有时候无法解决我的
情绪问题。”青岛市民段先生表示，

“与人沟通本身是一种情绪的释放，
但面对理性甚至一丝不苟的智能客

服，用户的情绪显然是被压抑的。”
——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。“说了一堆无关紧要的话，还让
我体谅外卖员，可最后也没人给我
回电。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。”

人工智能不是“万能钥
匙” 客服提效也应“走心”

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。中央财经大学
银行业研究中心主任郭田勇表示，
银行客户咨询的很多问题具有相似
性。智能客服把人工客服从重复劳
动中解放出来，解放出来的人力应
该投入到更复杂的个性化服务中。

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
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