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■ 中国妇女报全媒体
记者 李雪婷

近日，基于2021年
第三季度在线大数据，
智联招聘携手淘榜单共
同发布《2021年直播产
业人才报告》，报告显
示，直播行业对求职者
吸引力持续增强，尤其
对大学生吸引力提高更
多，随着行业热度的提
升，该行业平均薪酬上
涨10.78%，突破万元。

近年来，直播行业
迎来快速发展，今年2
月，相关部门出台《关于
加强网络直播规范管理
工作的指导意见》，对行
业加强监管，积极引导
网络直播行业规范化发
展。同时，伴随着投入
商用的5G网络普及以
及VR/AR等技术的日
趋成熟，直播从电子商
务向更多行业领域渗
透，越来越多的企业通
过直播拓展自身业务，
顺势增强市场竞争力，
吸引直播人才加入成为
其向更高水平跃升的重
要一环。

行业升温不仅掀起
了全民直播浪潮，也点
燃了人才的求职热情。
智联招聘数据显示，
2021年第三季度直播
行业招聘职位数同比增
加11.72%，大于全平台
岗位增幅的6.82%；直
播岗位的求职人数同比
增加46.69%，求职者增
幅明显大于岗位增幅。

但值得注意的是，
2021年第三季度直播
行业招聘职位数上涨幅度与2020年同期
243.94%的巨大增幅相比差距巨大。这是
由于上一年疫情暴发使直播快速“席卷”各
行各业，而经过一年的有效防控，疫情趋
稳，加之相关政策对行业的监管和引导，直
播行业呈现平稳发展的态势，吸引大批求
职者持续涌向这一新兴行业。

同期，直播行业中大学生求职人数同
比增加69.52%，高于行业总体求职人数增
幅的46.69%。随着行业的发展，人们对直
播的固有印象正在发生改变，尤其是对新
兴事物充满好奇的“95后”“00后”年轻群
体，与直播相关的职位渐成其理想职业。
智联招聘9月发布的《2021Z世代职场现
状与趋势调研报告》显示，电商主播排在

“Z世代想从事的新兴职业”第三位。
另外，今年第三季度，直播相关岗位平

均薪酬同比上涨10.78%，达到10448元，
突破“万元大关”。其中，直播产品开发岗
位平均薪酬最高，达26372元。直播教师、
视频主播、直播商务岗位平均薪酬也突破
万元。
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陈巧：让“大健康”为云南“充电”
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从医药销售领域逐渐拓展到面对医院的服务型企业，二次创业时逐渐扩

充大健康板块，用“互联网+”赋能，创新医疗诊断模式——

智能客服如何更智能？

■ 中国妇女报全媒体记者 周玉林

“走多快、怎么走？”在云南昊邦医药集团
副总裁陈巧看来，这是每个“奔跑”的企业，都
需要“扪心自问”的问题。

为了回答好这个问题，作为在医药行业从
业近30年，拥有1000多名员工的医药企业创
始人，陈巧迎着“暗礁和激流”开启了自己的二
次创业。

“大健康产业作为涉域更广、灵活性强的
新兴产业，让我看到了一片新的蓝海，因此我
决定将大健康设定为二次创业的新方向。”10
年国企职业生涯、20年创业创新经历，担任过
热动力工程师、药品销售经理，如今再次成为
企业创始人，陈巧建立了云南首家标准化管
理的静脉药物配置中心、云南首家第三方医
药物流配送中心、云南首家第三方医学影像
中心……她形容自己：“不仅要折腾，还要折
腾得漂亮！”

“工程师思维”的转型

在昊邦医药集团，员工们都知道：“陈总一
到，绝对是上午9点整，陈总就是集团大楼里遵
守工作纪律的模范标兵。”

“这样的工作习惯很大程度源于我过往十
年的国企工作经历。”陈巧告诉中国妇女报全
媒体记者。30年前，她作为一名热动力学的工

科大学生，被分配到云南白药厂工作，从技术
学徒做到设备维护组长再到药品销售经理，既
培养了“工程师思维”，又对产品特性、药品对
账、销售计划有了全方位理解。

2002年，陈巧走出体制，辞职创业——和
丈夫成立了云南昊邦医药销售有限公司。企
业成立之初，针对当时医院静脉药物配置体系
不完善的问题，陈巧率先与云南一家三甲医院
合作，建立了云南首家标准化管理的静脉药物
配置中心。

这在当时无疑是一项巨大的创新，公司从
医药销售领域逐渐拓展到面对医院的服务型
企业，公司团队愈加壮大，人才济济，短短数年
间，企业就迎来了第一次起飞。

与公司同步成长的，还有产业布局。得益
于国企十年磨炼，陈巧意识到，医药企业的核
心竞争力还是药品研发和制药，于是公司创立
初期就开启了药品联合研发，并开始建立自己
的制药厂。

十年内，公司按照医药产业链延伸的方向
补齐和布局了业务板块，包括研发生产、物流
配送、医药销售的企业集群初具规模，这在当
时也是极具创新的企业发展理念。

顺势而为中寻求突破

2013年昊邦医药集团正式组建成立。坚
信“在顺势而为中寻求突破”的陈巧，始终有一

种危机感，也有一种不服输的坚韧。
明确了以大健康为二次创业的方向，陈巧

开始大踏步向前走。过去数年间，她走访多
国，参加行业论坛，了解大健康产业板块的发
展脉络，同时也将集团资源进行整合并加大了
资源投入力度。

2021年，投资近4亿元，引入美国GE科
研级别医疗影像仪器，与云投医疗达成战略合
作，集团大健康板块“三大中心”——第三方医
学影像诊断中心、昊邦体检中心、昊邦健康管
理中心顺利建成并投入运营。

腾飞还需借力东风。我国近几年数字经
济领域层出不穷的“互联网+”新模式，让陈巧
看到了“数字赋能大健康”的无限潜力。她告
诉记者，“我开始带领团队将‘互联网+医疗’
植入集团大健康产业中。通过搭建‘医链云
方’‘云药云方’形式的互联网医院，在云南地
区建立了高标准的影像诊疗体系，开放性地
引入了医生集团，搭建共享诊所平台、专家工
作站，为患者提供线上问诊、药品购买等一站
式服务。”

“如果云南边远地区的老百姓身边没有好
的医疗资源，我们就把医疗资源搬到他们身边
去。”昊邦集团开发了AI人工智能辅助诊断系
统并获得了二类医疗器械证，成为云南首家具
备AI辅助诊断治疗技术的医药企业，大大提
高了影像医生的诊断准确率。

打造大健康“金字招牌”

“所谓‘产业兴，则企业兴’，我认为企业家
还应该发挥好行业号召力，为整个产业贡献动
能。”陈巧说，作为一名女性企业家，多年创业
使她更明白女性在大健康产业中的优势，因此
她联合另外五位昆明市大健康产业女企业家，
在区级妇联的支持下发起成立“昆明市巾帼大
健康产业发展联合会”。

据了解，联合会中设立了包括人力资源、
法律、商业、政策、金融五个专委会，邀请全国
范围内的专家作为各专委会负责人，为联合会
的会员单位提供实实在在的专业意见和技术
支持。“我的目标是通过联合会为产业内的女
性从业者、创业者和企业家建立一个聚合能量
的资源库，同时也为业内女性搭建一个面向全
国、联结全球的平台。”陈巧说。

将“更健康、更快乐”作为集团核心发展理

念的陈巧，一直坚持推动集团参与各类公益事
业。截至目前，已带动当地317人脱贫，累计
公益捐赠6000多万元。

2021年，COP15（《生物多样性公约》缔约
方大会第十五次会议）在昆明召开，陈巧深知
生物多样性资源对于药物研发及药品生产的
重要性，因此在大会召开之前，她就要求将
ABS（生物遗传资源获取与惠益分享）纳入集
团的决策机制，集团也因此成为唯一入选
COP15《人与自然和谐新共识-企业参与生物
多样性案例集》的企业。

“未来五年，我计划打造一个为全省服务
的大健康知识产权服务平台，云南首家具引领
示范作用的互联网医院，一个能为全国服务的
生物多样性保护大健康产业研究院，并将集团
大健康板块打造为集团‘造血板块’，同时也将
是西南地区有品牌、有声誉、有创新力的‘金字
招牌’。”陈巧说。

■ 张宇琪

网购退换货、手机换套餐、银行问业务、宽
带出问题、机票退改签，几乎你能想到的所有
客服场景中，背后都有智能客服的身影。这些
机器人24小时在线秒回，语气永远温暖，从不
会闹脾气，然而头顶智能“光环”，却被吐槽“听
不懂人话”，这究竟是怎么回事？用户体验差，
企业却坚持要用，这又是为何？

“答非所问”“踢皮球”、人工客服
藏得深……槽点不少让人烦恼

家住天津的刘云发现自家的WiFi突然断
了，于是她拨通了宽带运营商的客服电话，电
话那头传来温柔女声，一长串的介绍之后是服
务选择，有“查话费”“宽带不能使用”等，声音标
准亲切，但却有点机械，56岁的刘云半天才反
应过来，这是机器人的声音。

“俺家歪发（WiFi）不嫩（能）使了。”老家是
山西的刘云普通话并不太标准。电话那头明
显没听懂，重复了刚才的问题选项，刘云有点
急了，“俺要人工客服”，可是听筒那边的机器
女声依然甜美，重复着刚才的问题选项。刘云

生气地挂断电话，只好找自己的女儿孙萌帮忙
报修。

孙萌依照智能客服的层级问题，在人工客
服全程未出现的情况下顺利报修，最后机器女
声温柔提醒，“维修人员将尽快上门服务”。

孙萌说：“现在越来越普遍的智能客服有
许多优点，但对老年人不太友好，不少老年人
都有口音，如果客服听不懂，就会答非所问，鸡
同鸭讲。”

人工客服不应缺失，她聊起最近的一次机
票退改签遭遇智能客服的经历，“客服热线设置
的层级问题太多，人工客服藏得太深，当我最后
连接到人工客服的时候，用了快3分钟。”

随着语音识别技术的快速发展，智能客服
已成为人工客服的得力助手，可是这一科技感
满满的智能改革不少消费者却不太买账。

不少人想用客服电话快速解决问题，但却
在“请按1、2、3”里兜来绕去，在层层叠叠的问
题迷宫里寻找人工客服，当找到人工客服，却
又只能在一遍又一遍漫长的“人工客服坐席
忙”的等待音乐中放空。

江苏省消保委发布的《数字化背景下客户
服务便利度消费调查报告》揭露多个平台人工

客服等待时间长。
今年上半年，江苏省消保委发布了《数字

化背景下客户服务便利度消费调查报告》，对
48个App平台进行服务调查，涉及公共服务、
金融服务、出行旅游、生活服务等多个领域。

调查结果发现，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。八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。

共情能力、智能技术有待提高，用户
体验亟待升级

在消费者吐槽智能客服不智能的另一面，
是智能客服越来越受到企业的重视和青睐。
依靠上岗快、成本低等优势，智能客服机器人
用自己的标准话术解决消费者重复性较高的
常见问题，使得有限的人力可以集中去解决更
困难、更急迫的问题。然而，受制于不成熟的
底层技术，智能客服仍存在较大的突破空间。

——缺乏共情能力。消费者拨通一通客
服电话，是因为有解决问题的需求，他们期望
收到更具针对性、更具人文关怀的客服服务，
但情感计算是机器客服需要攻破的难点，冰冷
的机器人技术流程很难识别消费者个性化的
提问方式和语句结构，更无法灵敏捕捉用户的
情感变化，影响到用户体验。

——人工智能技术有待提高。南开大学人
工智能学院副教授梁潇表示，智能客服的底层
算法逻辑是机器将语音转换成文字，将关键字
和知识库中的内容进行比对，然后做出相应的
反应回答，这就需要知识库中的知识量足够大，
才能让智能客服做出更快更好的回答。知识库
中有限的知识量和有待提升的人工智能自我学
习能力是目前制约智能客服发展的重要方面。

——企业使用定制率低的智能客服产
品。据一家共享经济电商平台的客服部门负

责人刘先同透露，智能客服服务方案应该是定
制化的，再加上电商服务场景多样、链条长，有
的企业考虑成本，使用定制率低的产品，甚至
使用价格低廉的通用型智能客服，就会导致消
费者使用感受差。有的企业的智能知识库不
够完善，导致智能客服与消费者多元的语言类
型匹配程度很低，甚至无法匹配。

别让智能客服单打独斗，人机协同
才能更好服务用户

智能客服绝不能单打独斗，一定要携手人
工客服，共同服务用户，这已经成为多数业内
人士的共识。

艾媒咨询分析师认为，未来人工客服仍将
长期存在，人工客服能够弥补智能客服的不
足，提出改进方向，这一过程也将凸显人工客
服的重要性，提高其积极性，二者将形成良性
互动循环。

刘先同也表示，智能客服只是辅助工具，
“一键转接”或者“一触即达”的人工客服的入
口十分必要，智能客服规范化标准化的特点应
和人工客服实现双赢。企业应该意识到，客服
服务升级势在必行，企业绝不能因降低成本而
过度减少人工客服数量。此外智能客服应该
在情感分析上多下功夫，识别出特殊投诉场景
应第一时间转接人工客服。

梁潇认为，智能客服相关技术人员需要在
深入了解商家个性化需求的基础上，对智能客
服的知识库不断升级扩容，同时可以搭建更加
智能的算法体系，让客服系统智能地扩容知识
库。从前端语音识别来看，智能客服对方言的
识别能力也应不断提升。

专家着重指出，要帮助老年人、残疾人等
共享数字生活，针对这类人士应该研发出更为
精细的服务技术。业内人士表示，随着5G技
术商用时代的来临，将为智能客服带来丰富的
想象空间，为客户带来更温情且交互性更强的
服务场景。

江苏省消保委发布的《数字化背景下客
户服务便利度消费调查报告》显示，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。八成以
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。

11月16日，在贵州省赤水市宝源乡回龙村，杨贵妃
（右）在取竹酒。

今年28岁的杨贵妃是贵州省赤水市宝源乡回龙村
的苗族女青年。2016年，杨贵妃从电视新闻中看到制作
竹酒的商机，便辞职返乡开始创业，一边自己钻研，一边
多次往返于福建、湖南等地取经。竹酒的制作，要通过高
压无创技术将白酒注入合适的竹腔内，让其与竹子共同
生长4至6个月后再取出，在竹腔中经过二次发酵的竹
酒品色更佳。

目前，杨贵妃向周边村民租了上千亩竹林用来制作
竹酒，取酒后，竹子仍由村民卖到市场，村民则通过流转
土地以及从事种酒、取酒等工作增加了收入。

新华社发（杨洋/摄）
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