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“借记卡业务请按1、信用卡业务请
按2……”8月 5日，湖北日报全媒记者
带着“办理存折”这一问题，用直接咨询
智能客服和申请转接人工服务两种方
式，拨打18家银行的热线电话，发现进
入“正题”的时间普遍偏长。耗时最长的
一家银行，从接通语音电话到转接人工
服务用时超过4分钟。

“转人工。”当天上午10时22分，记
者第二次要求接转人工后，耗时1分30
秒，农业银行的智能语音客服终于转接了
人工客服。电话那头响起：“对不起，我们
的客户代表正在通话中，请稍候，我们将
尽快接通您的来电。”随后一段音乐响起，
持续45秒后，语音提示又重复了一遍：

“对不起，我们的客户代表正在通话中
……”重复3遍后，时间已过4分钟，电话

还未接通。
“我想办理存折。”10时56分，记者向

兴业银行的“小兴”提出要求，但“小兴”
没听懂。重复问题之后，“小兴”问：“请
问您想咨询的是，查询是否有信用卡，还
是信用卡产品业务介绍。若都不是，请
您直接说出您想办理的业务。”“我想办
理存折。”“请问您想咨询的是转账业务
还是卡号申请……”多次答非所问后，记
者请求“小兴”帮忙转人工，2分35秒之后
接通人工客服。

“账户查询、对账及转账请按1，交易
限额查询及修改请按2，贷款申请及查询
请按3……”11时31分，平安银行的语音
播报越来越快，记者还没有听清每一个选
项的具体内容，语音播报已进入英语环
节，全过程不到23秒。记者想重新听一

遍，但没听清楚如何返回上一级。
给每一家银行分别拨打两到三个电

话后，记者发现，各银行的智能客服电话
或多或少存在如下问题：智能语音听不
懂客户的要求；语音播报速度快，客户找
不到对应的业务选项；想转人工不方便，
提出转人工的要求后，智能客服会“坚
持”它可以解答，或者要按照语音提示层
层选择业务类型才能继续转接；转接人
工之后，迟迟无法接通……

金融行业是我国人工智能客服应用
最广的行业。根据《2023年中国智能客服
市场报告》，金融行业人工智能客服渗透
率为100%，高于电商、物流、消费等多个
领域。金融科技发展迅速的背景下，智能
客服不智能、转人工难、菜单设置复杂……
成为很多用户特别是老年用户的“槽点”。

一位国有银行运行管理部经理透
露，多数银行会把人工服务放在菜单最
后一个，把咨询频率较多的业务放在前
面。转接人工之前还要层层选择，也是
为了更精确地匹配人工。从银行的角度
看，人工智能客服的应用，整体服务效率
确实提高了，但也给部分用户造成了繁
难和不便。

该经理认为，智能语音客服还有很
大的优化改进空间。比如在适老化服务
方面，语速快、提问必须用普通话等问题
都对老年人不友好。从银行的角度，要
真正推动智能客服更便民，需要银行紧
扣提升用户体验这一重点，兼顾效率和
便民。

智能客服电话进入“正题”能否再快
些？本报记者将继续关注。

记者致电18家银行热线电话

接通人工客服最长要等4分多钟
湖北日报全媒记者 金济

湖北日报讯（记者董凤龙、
通讯员程仁涛、刘冬）“京膳坊
5000 万元、华工后勤 2000 万
元、艳阳天1200万元……”8月
7日8时，广水市农产品供应链
平台启用暨武汉市场配送正式
启动，多家武汉餐饮业巨头在现
场纷纷举牌采购。据介绍，依托
供应链平台，广水农产品直供武
汉餐饮业和团餐的全年订单总
金额将达到2亿元。

广水乡村合作投资集团有限
公司总经理瞿霞介绍，广水农产
品供应链运营有限公司是乡投
集团与武汉市京膳坊酒店管理
有限公司共同成立的一家运营
公司，公司主要负责广水市农产

品线下的集采、集配、集运、集销。
目前，该公司已建立以市、

镇、村三级乡村合作公司集采体
系，完成农产品统计采购的前端
环节；借力湖北腾云农业科技公
司较为成熟的物流体系，合作完
成农产品集采、仓储、分拣、物流
等中间环节；共享武汉餐饮业协
会销售资源和开发本土直播带
货资源，让广水市农产品无缝对
接武汉市场和全国市场。同时，
根据销售订单数据，引导广水农
业产业布局。

武汉市京膳坊酒店管理有
限公司是一家“团餐”全链条服务
商，目前为武汉市大中小学及企
事业单位每日供餐25万人次。

打造市镇村三级集采体系

2亿元广水农产品直供武汉

湖北日报讯（记者李源、通讯员张
蒙、陶慧芳）8月7日，武汉光谷航空超级
物流中心（简称“光谷货站”）建成投用，首
批7.3吨跨境电商货物经此出境，从鄂州
花湖国际机场飞往菲律宾和科威特。

光谷货站位于东湖综合保税区口岸
作业区内，占地4500平方米，由武汉东湖
综合保税区建设投资有限公司投资建设，
湖北机场集团负责运营，是全省唯一一个
航空前置货站，也是全国第一家网状驳运
型航空前置货站。

光谷货站将武汉天河机场、鄂州
花湖机场的口岸服务功能前移至东湖
综保区，提供空运货物装卸、存储、集
拼、前置安检、组板等服务。以光谷外
贸企业为例，今后无需将货物送到机
场，在家门口的“国际货运收发点”就
能一站式完成空运进出口作业的全流
程，实现货源地收发运、属地报关查验
等功能。

光谷外贸总量约占武汉市一半、湖
北省四分之一，是电子零配件、医学试剂
等国际航空运输偏好型货源集散地。东
湖高新区管委会有关负责人说，光谷货

站的投用，为光谷外贸企业“出海”搭建
了一条新的“空中自贸走廊”。“企业可根
据生产计划，随时将货物就近送至光谷
货站，完成海关申报，减少库存积压时
间，进口货物随时可提货，实现货物周转

‘零缝隙’。”
湖北机场集团董事长李忠禄说，光谷

货站、天河机场、花湖机场开启“货物直
通、互为前置”的新业务模式，将有效降低
物流成本、提升货邮效率，对解决光谷不

临空、不临港，以及天河机场和花湖机场
间货运互通、安检互认等问题具有重要意
义，是打造花湖国际自由贸易航空港，实
现武汉天河、鄂州花湖航空客货运双枢纽
融合发展的重要举措。

外贸企业可就近办理出口货物“登机手续”

光谷货站助力“武汉造”高效“出海”

东湖评论东湖评论 视点视点

时事绘时事绘漫画/王鹏AI“坐堂”越俎代庖

随着“AI+医疗”不断深入，人工智能逐渐在
药物研发、影像分析等环节发挥重要作用。但与
此同时，一些不规范的技术运用也值得警惕。比
如一些互联网医院和药店利用 AI 代替医生问
诊，自动生成处方。（8月5日《法治日报》）

人工智能正在深度介入医疗等众多领域，但

依目前发展水平，AI“坐堂问诊”言之过早。互
联网医院和药店为了提高效率，过度依赖AI开
处方，只看到于己便利，而忽视对患者的风险。
开处方连接着用药安全，AI只能作为一种辅助
手段，代替医生开处方有越俎代庖之嫌。

（文/周磊）

武汉今年将继续新改扩建10个体育公园，
新建社区体育中心（广场）30个，复合利用公园
绿地建设体育设施100处以上；黄石市13家公共
体育场馆实行免费或低收费开放，新全民健身示
范工程全年都将纳入免低收费范围；十堰市体育
中心、十堰奥体中心发放市民健身消费券10000
张……8月8日是全民健身日，不少与全民健身
相关的举措正在各地推进。

近年来，随着全民健身、大众体育热潮的兴
起，从城市到乡村都积极修建体育场地设施。国
家体育总局公布，2023年全国体育场地达459.27
万个，体育场地面积首次突破40亿平方米，全国
人均体育场地面积为2.89平方米。这些年，湖北
加大体育场馆、场地建设，人均体育场地面积达
2.9平方米，略高于全国平均水平。但从湖北发
展所处的全国方位来看，人均2.9平方米还有提

升空间。
解决“去哪儿健身”的问题，是推进全民健

身的基础。除了关注场馆、场地数量增加，结构
优、分布均匀、利用率足也是重要方面。中心城
区如何螺蛳壳里做道场，更好解决体育场地的
增、改、扩？远城区如何做好体育场地建设规
划，实现更优的公共体育服务供给？乡镇如何
解决体育设施、健身器材配备不足，受益群众覆
盖面不广的问题？推动全民健身，仅看到场馆、
场地面积增加还不够，更要深入进去，将这项工
作做实做细。

推进全民健身，公益性、实用性场馆唱主
角。很多人都希望能在离家最近的地方“动起
来”，在家门口就能参加体育锻炼。湖北以新全
民健身示范工程为抓手，将县市城郊体育公园建
设、山水园林健身步道建设、城市社区健身运动

中心建设、美丽乡村健身长廊建设有机结合，持
续完善项目功能布局，这些新改建的绿道、公园
交通便利、环境优美，成为市民日常运动健身、娱
乐休闲的好去处。推动城乡健身设施从“有没
有”“多不多”，转向“好不好”“实不实”，正是要充
分利用城市边角料、空场地，盘活存量扩大增量，
细分需求，增加多元供给。把好事办好，避免“太
贵了去不起”，避免“盲目建设、利用率低”，避免

“只建不管、最后废弃”，让公共体育设施惠及更
多普通人。

从贵州“村超”“村BA”的火爆，可见全民健
身、大众体育有着广阔空间。建场馆、扩场地是
重要基础，把场地用足，把赛事搞活，把热情燃
烧，探索大众体育更有生命的运行机制，做好全
民健身与地域文化、城市生活之间的连接，推动
文、体、旅一体发展，更是一个前景广阔的命题。

打造更多家门口的“健身圈”
□ 湖北日报评论员 艾丹

阅读提要

推进全民健身，
公益性、实用性场馆
唱主角。避免“太贵
了去不起”，避免“盲
目建设，利用率低”，
避免“只建不管，最后
废弃”，让公共体育设
施惠及更多普通人。

8月6日，平安北京发布情况
通报：在巴黎奥运会乒乓球女单
决赛后，有网民在微博平台发表
诋毁运动员和教练员的信息。警
方迅速开展调查，将犯罪嫌疑人
贺某某抓获。目前，大兴公安分
局已依法将贺某某刑事拘留。

在最近的奥运乒乓球赛事讨
论中，一些受畸形“饭圈文化”荼
毒的“键盘侠”，恶意编造信息、公
然诋毁他人，造成恶劣社会影
响。警方依法将犯罪嫌疑人刑事
拘留，处置的速度和力度令人拍
手称快。

8月1日，一部防治网暴的专
门法规备受关注——《网络暴力
信息治理规定》正式施行。这是
我国首部以部门规章形式公布的
反网络暴力专门立法。规定的出
台，意味着我们在治理网暴上有
了更为清晰的打法，对进一步建
立网络暴力信息治理制度体系，
有力提升网络暴力治理效能等，
具有深远的积极意义。

与现实社会的暴力行为相
比，网络暴力参与的群体更广，传
播速度更快，可能比现实社会的
暴力产生的危害更大。《中国法治
发展报告（2024）》认为，打击网络
暴力、网络电信诈骗、网络黑恶势力，已是摆在眼
前且迫切需要解决的社会问题。

在不少人印象中，治理网暴的热切讨论已经
伴随我们多年，与之相关的法规也不少，为何还要
出台《网络暴力信息治理规定》？这是因为在过往
的治理中，存在定性难、主体责任不清、违法成本
较低等问题。此次规定将网络暴力信息治理作为
基础和关键，坚持源头防范、防控结合、标本兼治、
协同共治的原则，提出了一系列专项化、常态化、
长效化举措，为网络空间全链条治理网络暴力信
息，提供了重要的制度框架和规则支撑。

有人把规定喻为一把“利剑”。这把剑的刀刃
是否锋利，最终需要在实践中去检验。《规定》突出
强调了网络信息服务提供者应当履行的主体责
任。平台不仅要承担网络信息内容的管理责任，
也要承担网络暴力防治协助责任，该尽的主体责
任不可打折扣、不可虚置，更不得在网络暴力发生
的过程里为了流量而推波助澜。

随着互联网与日常生活深度融合，用户规模
不断扩大，网络暴力产业化趋势凸显。对网络暴
力进行源头治理、综合治理，建立事前监测预警、
事中干预处置、事后问责惩戒的全链条治理机
制，发挥法律在网络暴力治理中的震慑作用和底
线保障功能，才能更好保护互联网时代人们的合
法权益。
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暑期以来，研学市场热度居高
不下，但火热的另一面，是研学价格
越来越贵、“游而不学”、体验感差等
各种问题层出不穷。

近日有家长吐槽称，孩子不久
前参与了一场敦煌研学团，价格不
菲，但体验和待遇差，安排早上六点
四十的飞机，酒店停电、浴室发黑发
霉等等。很多机构推出的研学游产
品，都被曝出诸如价格过高、游而不
学、打卡走形式、安全保障不到位等
问题和乱象。

研学旅行是近年来兴起的一
种“探究式学习”，是研究性学习和
旅行体验相结合的校外教育活动，
多以旅行方式体现，注重培养学生
的实践能力，被视为“素质教育”的
一种重要方式。早在2016年，教育
部等 11 部门印发的《关于推进中
小学生研学旅行的意见》就提出，
要将研学旅行纳入中小学教育教

学计划。
然而，研学旅行在实践中，存在

内容安排随意、路线设计不合理、
“只旅行不研学”，甚至还有潜在的
安全问题。每当寒暑假，教育部门
都会特别提醒，对于“研学营”“夏令
营”等活动，家长要注意查验组织方
的相关资质等信息，注意甄别虚假
宣传，警惕收费陷阱。不过，就算一
些机构没有按照承诺内容进行研学
游，有关部门也很难作出应有处罚，
因为没有相应的处罚措施，这就使
一些机构更加肆无忌惮。

研学游是德育教育、社会教
育、爱国教育、传统文化教育的一
种重要方式，对研学“游而不学”需
出台监管细则，从准入到监督到研
学效果等，都必须有一整套评价和
处理措施，以让研学游真正发挥
应有作用，充分满足学生和家长
的要求。

“游而不学”需有监管细则
□ 刘天放

湖北日报讯（记者马文俊、
见习记者冯袁玥）今年上半年，
武 汉 规 上 工 业 增 加 值 增 长
7.6%，对全省工业增长贡献率
升至34.9%；高技术制造业增加
值增速达33%，增长贡献率达
67.8%。

近日，随着各大城市公布经
济运行“半年报”，以规上工业增
速为标准，武汉在副省级城市中
排名第五，较去年全年提升 4
位，位居深圳、长春、青岛、宁波
之后。

分领域看，新能源汽车、光
电子器件、锂离子电池、集成电
路 圆 片 产 量 同 比 分 别 增 长
84.3%、30.9%、18%、12.5%。

“武汉在GDP迈过 2万亿
元后，在国内外经济下行压力背
景下，还能够保持高于全国平均
水平的增长，这个成绩来之不
易。”湖北省社会科学院经济研
究所所长叶学平说，武汉整体经
济结构的进一步优化，特别是新
质生产力的加速培育和发展壮
大，为未来经济可持续快速增长
打下了坚实的基础。

作为中国近代工业的发祥
地之一，“汉阳造”、武钢高炉曾
是这座城市最亮眼的名片。如
今，光电子信息、新能源和智能
网联汽车、生命健康、高端装备、
北斗等优势产业集群正在此实
现突破性发展。“硅含量”接棒

“钢产量”，成为武汉制胜未来的
关键变量。

作为国内六大汽车产业集
群发展城市之一，仅产业龙头
东风公司一家，今年就推出了
东 风 纳 米 01、东 风 岚 图
FREE318 等 多 款 新 能 源 车
型。在领军企业牵引下，多款

“汉产”车规级芯片同期完成发
布、流片，或成为全球首创，或
填补国产化空白。

围绕存储芯片、化合物半
导体等关键领域，武汉加紧闯
关。TCL华星武汉基地上半年
产量大幅增长，九峰山实验室
吸引近30家半导体链条企业
落户光谷，估值超百亿元。一
条从芯片设计、制造到封装测
试的完整芯片产业链在汉日益
成熟。

副省级城市中排名第五

上半年武汉工业增速
向前移4位

2辆专用集装箱货车驶入武汉光谷航空超级物流中心。（湖北日报全媒记者 魏铼 通讯员 张璨龙 杜婷婷 摄）


