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一直以来，武侠题材的影视
作品都是中国影视产业中的重要
组成部分。近期播出的电视剧

《有翡》 就以少年英雄的成长经
历为蓝本，讲述了少女周翡在父
母的教导、前辈的影响之下，从
一个懵懂少女不断磨砺自我、最
终成长为江湖新一代德能兼备的
宗师的故事。这部武侠题材作品
展示的中国武术精髓、中华传统
文化深受网友好评。

该剧由吴锦源执导，赵丽
颖、王一博主演，12 月 16 日在
互联网平台播出。上线首日播放
量超 2 亿，全网超过 50 次热搜，
播出前 3 天播放量已超 3.3 亿，
连续3天为全网网剧指数和播出
热度第一。该剧的短视频也在各
平台表现不俗，引发多角度网络
热议。剧中主人公周翡自始至终
秉承着一种自强不息、不屈不挠
的精气神，巾帼不让须眉；表面
潇洒不羁的谢允，实则心思缜
密、处变不惊。网友在主演角色

塑造、剧集细节设置、武打演
绎、剧集立意和制作风格方面给
予很多好评，纷纷表示“有翡实
地取景、服装考究、饮食遵循史
实”“原著粉觉得他们很合适”

“有翡展现了中华武术文化”“打
戏好评”。

操作复杂不便利

“姑娘，我在这儿搞了快一个小
时，怎么就是取不出来票？到底要怎
么操作？你帮我看看。”近日，记者
在杭州东站自助打印高铁报销凭证
时，遇到一位老人前来求助。

原来，老人的高铁票是家人帮他
买的，老人想取票却不会使用自助取
票机。哪里是身份证识别区？哪里是
取票口？自动跳出的保险选项要不要
勾选？一系列问题让老人慌了神。再

加上远视眼看不清屏幕上的小字，行
动比较迟缓，稍一停留就超了时，机
器又回到初始页面。“孩子告诉我刷
身 份 证 就 可 以 了 ， 哪 想 到 这 样 麻
烦！”老人感叹。

其实，在机场、火车站、地铁站、银
行、超市等处的自助服务机器前，这样
的情况并不鲜见。北京的姜先生说，
一次他在小区楼下自助快递柜前，就
帮一位年长一些的邻居解决了自助取
件的问题。

“ 当 时 他 的 快 递 存 放 时 间 超 时
了，取不出来件，需要扫码注册成为

快递柜的用户，有输入手机号、获取
验证码等一系列操作，再获得新的取
件码，确实比较麻烦。”姜先生说。

老年人在使用自助设备时会遇到
种种困难，有时年轻人也不例外。大
学生小何在逛商场时租了个共享充电
宝，但要归还时，原本租充电宝的那
台机器已被占满。手机显示附近 500
米左右还有很多自助租用充电宝的机
器，但具体在哪，定位没那么精确，
问周围的店家也不清楚。“小小的充
电宝机器，平时感觉到处都看得到，
真找它时却不知方向。”小何吐槽
道，“自助服务本是为方便人的，那
一刻感觉好无助。”

辅助服务不能省

自助变无助，主要问题是自助服
务提供者没有照顾好具体的使用场景
和不同的使用人群，因此，要做好自
助服务，售后和辅助少不了。

王女士近日在北京大兴国际机场
值机时，被推荐使用自助值机。“其实
机场有人工通道，但工作人员建议我
们用自助机器。”王女士回忆说，机器
是集机票打印、行李托运为一体的，虽
然操作步骤她都看得懂，但总感觉心
里打鼓。到最后自助托运行李时，需
要在行李箱上绑一个行李条，这可真
难倒她了。好在旁边有工作人员指
引，王女士终于成功办理值机。

的确，即便是对于已经融入“互
联网+”的群体，不断推出的自助服
务设备也会让他们在刚开始使用时不
适应，从阅读使用说明、摸索使用到
使用成功，这个过程耗费的时间可能
会让自助设备后排起长长的队伍。在
自助设备旁安排服务人员，随时为用
户提供咨询、现场操作示范等服务必
不可少。

然而，现在很多自助机旁边并没

有服务人员，甚至连客服也是自助。
“我输入了那么长一段问题描述，机
器人却只能寻找关键词来回应，常常
回答得牛头不对马嘴，浪费时间又解
决不了问题。”湖北的张女士对仅有
机器人应答的自助客服非常头疼。

许多受访对象建议，自助式服务
虽然便捷，但相比冰冷的机器，辅助
服务、售后服务不能省去，有温度有
交流的服务不可替代。

用户体验待优化

移动互联网的发展和智能终端的
普及，持续革新着服务行业的形态。
如今，越来越多的人工服务被自助服
务所取代，除了要配备相应的辅助和
售后服务，一个必须认识到的问题
是，自助服务的本质是做好服务，并
非所有事务都适合自助服务，即使自
助，也不是甩手不管，要持续关注用
户体验，不断提升自动化的便利性。

“线上办比窗口办更麻烦”“不靠
谱”“让人崩溃”“反应太慢了”……
一些网民尝试使用“指尖政务”后这
样吐槽，遇到过重复注册、多次验证
身份、上传较大文件慢以及系统不稳
定导致操作失败等问题。许多类似的
案例都说明，自助服务的便利性、体
验感亟需提升。

专家表示，不可否认，自助服
务通常可以 24 小时提供服务，为居
民生活带来方便，也节省人工服务
的成本，提高了服务效率，是一举
多赢的现代智能服务方式。但是，
自助服务设备的提供者不能为了节
省成本而让自助服务设备处于“放
羊”的状态，省去该有的售后服务
等 环 节 ， 让 消 费 者 求 助 和 维 权 无
门；也不应一味强调形式上的自动
化、忽略用户的使用体验，避免让
自助服务变成“糟心服务”。

现场答疑、操作示范等还不可少

自助服务如何更有温度？
本报记者 叶 子

值机托运、点餐缴费、存取办卡……如今，自助设备应

用的生活场景越来越多，无论是在商场、医院、超市还是其

他公共场所，自助设备无处不在。在节省人力、提高操作效

率方面，自助服务方便了人们生活，但也有不少人表示，一

些情况下，自助服务并没有那么便利。

网络热播剧弘扬武术文化
腾 章

12月17日，安徽省合肥市首个校园版5G智能垃圾箱在蜀山区乐
农新村小学教育集团蜀麓校区投放。据悉，这是一款专为校园制作
的“会说话的智能垃圾桶”，借助低延迟、高带宽网络及全新的语音
识别技术，可以语音询问垃圾如何分类、智能感应开门等。

图为小朋友在使用5G智能垃圾箱。 葛 军摄 （人民图片）

旅客在某市机场航站楼出发层自助值机。 新华社记者 丁 汀摄

电视剧《有翡》海报。
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本单位因“西亭大社片区旧村改造项目”需对西亭社区辖区内的房

屋及地上物进行补偿，要求厦门市集美区杏林街道西亭社区权属人陈

孑仔伍口人提供《福建省同安县土地房产所有证》同字第058022号，右

起第一栏东至：陈朝宗，西至：陈珠寡，南至：什地，北至：巷路；右起第二

栏东至：陈朝宗，西至：陈起安，南至：水沟，北至巷路。因陈福明（身份

证号：350205197606081015）等人保管不慎，遗失证件，特代为发布房屋

产权证遗失声明。如有异议者，请即日起15日内向征收人厦门市集美

区人民政府杏林街道办事处或实施单位厦门市集晟房屋征迁服务有限

公司提供有效证件。

联系电话：厦门市集美区人民政府杏林街道办事处0592-6288007

厦门市集晟房屋征迁服务有限公司18149505754

地 址：厦门市集美区西亭社区苑亭路428号

本单位因“西亭大社片区旧村改造项目”需对西亭社区辖区内的房

屋及地上物进行补偿，要求厦门市集美区杏林街道西亭社区权属人陈

马武（已故）叁口人提供《福建省同安县土地房产所有证》同字第

058019号，右起第一栏东至：路，西至：沟，南至：空地，北至：王面娘；右

起第二栏东至：巷，西至：公厅，南至：陈马念，北至：沟。因陈马盛（身份

证号：350111194409100350）等人保管不慎，遗失证件，特代为发布房屋

产权证遗失声明。如有异议者，请即日起15日内向征收人厦门市集美

区人民政府杏林街道办事处或实施单位厦门市集晟房屋征迁服务有限

公司提供有效证件。

联系电话：厦门市集美区人民政府杏林街道办事处0592-6288007

厦门市集晟房屋征迁服务有限公司18149505754

地 址：厦门市集美区西亭社区苑亭路428号

本单位因“西亭大社片区旧村改造项目”需对西亭社区辖区内的房

屋及地上物进行补偿，要求厦门市集美区杏林街道西亭社区权属人陈

马注（已故）捌口人提供《福建省同安县土地房产所有证》同字第

058062号，右起第一栏东至：陈起安，西至：陈朝根，南至：巷，北至：陈

马注；右起第二栏东至：陈朝根，西至：巷，南至：陈店根，北至：路；右起

第三栏东至：路，西至：陈天舜，南至：巷路，北至：巷路。因陈甘明（身份

证号：350205195411231010）等人保管不慎，遗失证件，特代为发布房屋

产权证遗失声明。如有异议者，请即日起15日内向征收人厦门市集美

区人民政府杏林街道办事处或实施单位厦门市集晟房屋征迁服务有限

公司提供有效证件。

联系电话：厦门市集美区人民政府杏林街道办事处0592-6288007

厦门市集晟房屋征迁服务有限公司18149505754

地 址：厦门市集美区西亭社区苑亭路428号

本单位因“西亭大社片区旧村改造项目”需对西亭社区辖区内的房

屋及地上物进行补偿，要求厦门市集美区杏林街道西亭社区权属人陈

如琢（已故）叁口人提供《福建省同安县土地房产所有证》同字第

058004号，右起第一栏东至：陈光含，西至：陈薄艺，南至：公厕，北至：

后沟；右起第二栏东至：埕，西至：陈本素，南至：陈文嘴，北至：空地。因

陈友玉（身份证号：35020519520814101X）等人保管不慎，遗失证件，特

代为发布房屋产权证遗失声明。如有异议者，请即日起15日内向征收

人厦门市集美区人民政府杏林街道办事处或实施单位厦门市集晟房屋

征迁服务有限公司提供有效证件。

联系电话：厦门市集美区人民政府杏林街道办事处0592-6288007

厦门市集晟房屋征迁服务有限公司18149505754

地 址：厦门市集美区西亭社区苑亭路428号

本单位因“西亭大社片区旧村改造项目”需对西亭社区辖区内的房

屋及地上物进行补偿，要求厦门市集美区杏林街道西亭社区权属人陈

石头（已故）陆口人提供《福建省同安县土地房产所有证》同字第

058050号，右起第一栏东至：陈经贤，西至：陈经贤，南至：巷，北至：陈

朝宗；右起第二栏东至：巷，西至：陈圭母，南至：巷，北至：陈马念。因陈

进昌（身份证号：350205195412041016）等人保管不慎，遗失证件，特代

为发布房屋产权证遗失声明。如有异议者，请即日起15日内向征收人

厦门市集美区人民政府杏林街道办事处或实施单位厦门市集晟房屋征

迁服务有限公司提供有效证件。

联系电话：厦门市集美区人民政府杏林街道办事处0592-6288007

厦门市集晟房屋征迁服务有限公司18149505754

地 址：厦门市集美区西亭社区苑亭路428号

本单位因“西亭大社片区旧村改造项目”需对西亭社区辖区内的房

屋及地上物进行补偿，要求厦门市集美区杏林街道西亭社区权属人陈

水民壹口人提供《福建省同安县土地房产所有证》同字第058008号，右

起第一栏东至：路，西至：空地，南至：水沟，北至：陈美啟；右起第二栏东

至：水沟，西至：陈明坤，南至：陈明坤，北至：空地。因陈东祥（身份证

号：350205197611251031）等人保管不慎，遗失证件，特代为发布房屋产

权证遗失声明。如有异议者，请即日起15日内向征收人厦门市集美区

人民政府杏林街道办事处或实施单位厦门市集晟房屋征迁服务有限公

司提供有效证件。

联系电话：厦门市集美区人民政府杏林街道办事处0592-6288007

厦门市集晟房屋征迁服务有限公司18149505754

地 址：厦门市集美区西亭社区苑亭路428号


