
为规范人工与智能客服协
同流程，我国首个聚焦人工客服
与智能客服协同机制的国家标
准《顾客联络服务 人工与智能
客户服务协同要求》将于9月1
日起实施。

很多消费者有过这样的经
历，网购出了问题想退货，翻遍
APP都找不到人工客服入口；对
着AI客服连发“转人工”，它却只
会循环回复“我理解您的心情”。

近期，中消协发布的上半年

全国消协组织受理投诉情况分
析中提到，售后服务问题占总投
诉的26.79%，其中AI客服应用
场景扩大、虚假承诺和人工接入
困难问题尤为突出。李先生在
二手交易平台出售二手声卡，平
台告知AI托管将提高成交率。
李先生同意AI托管后，平台的
AI客服却把售价1000元的商
品降价到了400元出售。马先
生是外卖骑手，被外卖平台罚款
50元，他联系客服申诉时，AI客

服同意了退款，然而人工客服介
入后，又告知他智能客服回复仅
供参考。“我在平台上申诉了两
次都没过，它一直在那像复读机
一样复读，不正面回答问题。”

随着人工智能发展，越来越
多的商家选择接入智能客服，以
较低成本完成售前和售后对
接。一家电商AI服务商告诉记
者，一名人工客服每月的成本在
3000元以上，而他们的AI客服
年费套餐售价10000元，可以

节省七成以上的成本。
数字经济学者刘兴亮告诉

记者，AI客服除了能降低成本，
还变相提高用户撤诉率，部分企
业有意让AI客服围绕用户投诉
兜圈，消耗用户的精力和耐心。

参与起草《顾客联络服务
人工与智能客户服务协同要求》
工作的专家介绍，该标准对智能
客服和人工客服服务范围提出
了明确分配，用户需要人工介入
时，要能顺利找到人工客服。入

口要清晰，不能层层隐藏；分工
要科学，简单的问题交给AI，复
杂的纠纷要及时地流转到人工；
做好人机的切换，不能让消费者
反复复述问题，达到条件系统要
自动流转到人工。对于智能客
服和人工客服信息前后矛盾的
情况，经营者不能简单以“AI回
答不代表公司立场”“算法生成
内容不具备法律效力”等理由拒
绝履行承诺，企业需要对智能客
服回复的内容负责。 央视新闻
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热点 速览

昨日A股市场遭遇全面重
挫，全天单边下跌，盘中几乎没
有像样的抵抗，截至收盘，沪指
跌2.4%失守3900点，深证成
指 跌 5.01% ，创 业 板 指 跌
6.26% ，科 创 50 指 数 跌

6.89%，全市场超5000只个股下跌，约300只个股跌幅超9%。
A股为何出现恐慌大跌？前晚美债飙涨，冲击全球风险资产，美股

及科技股下跌，昨天日韩股市集体下跌，A股也难以独善其身。
不过，昨天尾盘，大资金似乎有新动作。尾盘多只宽基ETF显著

放量，沪深300ETF华泰柏瑞（510300）尾盘近半小时成交超30亿
元，中证1000ETF南方（512100）、中证500ETF南方（510500）、中
证1000ETF广发（560010）尾盘半小时均成交超10亿元。在急跌之
后，大资金再度出手，有望缓解市场的恐慌氛围。

从技术上看，三大指数全部收出长阴，上证跌破5/10日均线，收于
年线之下，出现破位，短线走弱。昨天尾盘小破20—30日线的联合支
撑后、小幅回抽站在30日线上沿，今天会再度考验20日线的支撑，如
果跌破，市场格局或将重塑。再下面3850点附近是很强的支撑，关注
在这里能否探低回升。 钱眼

暴跌难持续！尾盘大资金有动作

你是否被AI客服“答非所问”折磨过？AI客服国标9月起实施

简单问题给AI，复杂纠纷要及时转到人工

涉王星案的跨境人口贩卖集团
17人被提起公诉

近日，上海市人民检察院第二分院经依法审查，对盘踞缅甸
妙瓦底地区，以出卖人口为目的，以出国务工为诱饵，诱骗中国
境内公民王某等被害人至境外，依托武装人员强行押送至缅甸
妙瓦底地区，并对众多被害人实施抢劫、殴打、非法拘禁，对其中
部分女性被害人实施奸淫和强迫卖淫，并转卖至缅甸电诈园区
从事电诈活动的跨境人口贩卖集团成员王某军、张某飞、毋某龙
等17人，根据《中华人民共和国刑法》《中华人民共和国刑事诉
讼法》等相关规定，以涉嫌拐卖妇女罪、非法拘禁罪、抢劫罪、绑
架罪等向上海市第二中级人民法院提起公诉。

据此前报道，2024年12月29日，王星在微信群中看到一
则赴泰国曼谷拍摄影片的通告，根据通告内容添加副导演“颜十
六”的微信，沟通赴泰国曼谷拍戏事宜。2025年1月3日，王星
抵达泰国曼谷机场后，乘坐“颜十六”安排的车辆经泰缅边境被
送入缅甸妙瓦底“阿波罗”园区，随后又被贩卖至多个电诈园
区。1月5日晚，网友在社交媒体发帖，引发两国社会广泛关
注。1月7日，泰国达府警方确认已找到失联中国演员王星。1
月11日，王星回国。1月17日，公安部发布消息，全力解救在泰
缅边境失联被困的中国公民。1月26日，王星案的重要犯罪嫌
疑人颜某磊（网名“颜十六”）到案。2025年2月20日，公安部
发布消息，涉中国演员王星等人被骗至境外失联被困、遭非法拘
禁案的10名重要犯罪嫌疑人被泰国警方抓获后，已于2月15
日凌晨被我公安机关成功押解回国。 央视新闻

民政部通报社会团体分支机构、
代表机构违法典型案例

新华社电 近年来，社会团体违反规定设立分支机构、代表
机构，或者对分支机构、代表机构疏于管理，造成严重后果的案
件时有发生。为发挥以案释法、以案示警作用，民政部社会组织
管理局8月19日通报5起社会团体分支机构、代表机构违法典
型案例。

这批案例包括“中华人民共和国国史学会违反规定设立分
支机构、代表机构案”“北京宜春企业商会违反规定设立分支机
构案”“山西省晋绥边区历史文化研究会超出业务范围开展活
动、不按照规定办理变更登记、违反规定设立分支机构案”“项城
防水协会违反规定设立分支机构案”“河北省民营经济发展促进
会对代表机构疏于管理案”。依据《社会团体登记管理条例》有
关规定，民政部或地方民政部门已依法对此次通报的社会团体
作出行政处罚，其中部分社会团体同时被责令撤换直接负责的
主管人员或代表机构负责人。

司法部:欧盟外国补贴调查
相关做法构成不当域外管辖

新华社电 司法部8月19日发布关于欧盟外国补贴调查
相关做法构成不当域外管辖的公告。

公告显示，根据《中华人民共和国反外国不当域外管辖条
例》第三条、第六条等规定，司法部会同商务部等有关部门调
查认定，欧盟利用其《外国补贴条例》在对京东调查中对中国
实体采取的相关跨境调查做法，构成不当域外管辖措施。任
何组织、个人不得执行或者协助执行该不当域外管辖措施。
公告自公布之日起实施。

王毅将访问
韩国、印尼

新华社电 外交部发言人
19日宣布：应韩国外长赵显、
印尼外长苏吉约诺邀请，中共
中央政治局委员、外交部长王
毅将于8月19日至22日访问
韩国、印尼。访问印尼期间，王
毅将主持中国印尼全面战略对
话机制首次会议，与国防部长
董军共同出席中印尼外长防长
“2＋2”对话机制第二次部长
级会议。

财经

“人形机器人第一股”宇树科技上市
开盘涨6倍！中一签可赚47.5万元

扬子晚报讯（记者 范晓林）“人形机器人第一股”宇树科技8月19
日上市，开盘股价大涨超6倍！宇树科技发行价格为150.80元/股，一
开盘，股价已经飙到1100元/股，涨幅629.44%，市值4449.06亿元。
按照中一签500股计算，若开盘即卖出可获利47.5万元。截至收盘，
该股涨幅收窄为460.34%，报845元/股。

在全球人形机器人市场中，宇树科技处于领先地位，公司开发的多
款机器人均有较强的运动能力。随着人工智能技术的发展，人形机器
人行业迎来关键发展机遇。2025年以来，市场便高度关注宇树科技的
上市进程。2026年3月，上交所正式受理相关申请。6月1日，上海证
券交易所上市审核委员会召开2026年第31次上市审核委员会审议会
议，审议结果显示，宇树科技股份有限公司（首发）：符合发行条件、上市
条件和信息披露要求。

据此计算，宇树科技IPO从交易所受理到6月过会，仅用时73天，
这充分表明政策在积极推动人形机器人发展。本次宇树科技IPO计划
募资42.02亿元，资金主要用于智能机器人模型研发、机器人本体研发
等项目。

外交部：
坚决反对在人工智能
问题上搞选边站队

新华社电 外交部发言人
林剑19日表示，国际社会普遍
期待广泛开展人工智能合作，
各国有权根据自身国情和发展
需要选择合作伙伴。中方坚决
反对在人工智能问题上搞选边
站队、阵营对抗。

当日例行记者会上，有记
者问：据报道，美政府拟致信
《人工智能机遇伙伴关系联合
声明》联署国，要求各方不得同
时加入美方相关倡议和与美方
倡议冲突的其他机制。美匿名
官员称，此举旨在向各方明确
指出，不得同时加入美中两国
的人工智能生态系统。中方对
此有何评论？

林剑表示，人工智能是全
人类共同的智慧结晶和宝贵财
富。国际社会普遍期待广泛开
展人工智能合作，各国有权根
据自身国情和发展需要选择合
作伙伴。

日本乐天集团
被曝涉足武器装备

新华社电 近日，有媒体曝
出日本乐天集团（Rakuten
Group）将与德国赫尔辛公司
合作，推动后者向日本自卫队
供应进攻型无人机。对此，日
本一家企业18日对日本乐天
集团的这一做法表示反对，并
取消入驻日本乐天集团旗下电
商平台。

8月19日，在淮安新亚商城体验店内，市民现场体验机器人
产品。 贺敬华 摄 视觉江苏网供图


