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!广告

! ! ! !新春到金山!奉贤等远郊送戏下乡"是上海

沪剧院的老传统#今年在一连串的演出地点里看

到了浙江平湖"叫人欣喜$ 去年下半年沪剧院曾

去那里演过一场"反响热烈$新春佳节"对方又向

沪剧院发出了诚挚的邀请$ 沪剧院深入基层"不

仅以上海为界"更辐射苏浙$

这不禁让人联想到上个世纪长三角曲艺共

融发展的繁盛局面%源自苏浙的大多数剧种直到

上世纪 !"年代在上海拥有职业剧团"如扬剧&锡

剧&甬剧&姚剧等$上世纪下半叶"上海的滑稽戏&

沪剧剧种在苏浙两省传播广泛"有的剧团发展繁

荣的势头甚至不亚于起源地上海$

上世纪末至本世纪初"长三角地区很多地方

剧种的影响在逐步萎缩$ 江苏不但没有了沪剧

团"连越剧团也不多见"而锡剧&扬剧&甬剧&姚剧

等上海剧场的常客也大多只能在上海国际艺术

节等艺术节庆中见上一面$

在长三角联动发展的大环境下"沪剧人都欣

喜地看到沪剧在长三角地区的影响力正慢慢复

苏"借着地缘优势"很多苏浙的观众也会专门买票

来到上海观看心仪的剧目$ 虽然各个地方剧

种发源地不同" 但在苏浙沪皖地区的传

播却完全没有受到方言流行区域的

限制"而成为各地人民共同欣赏的

表演艺术$ 这也让戏曲艺术在当

下被搅活"拥有了更强韧的艺术

生命"更蓬勃的发展势头$

戏曲用艺术的声音和形象

传达时代风貌感情的同时"也

记录着时代"把一代又一代人的

精神风貌和时代特征用戏曲作品

凝聚起来"传播开来"传递下去"成

为社会进程里活的风景与活的档案$

因地起势 文文文化化化 自自自信信信种种种

! ! ! !“唱得灵的！沪剧院到底不一样！”昨
晚，一场经典沪剧《石榴裙下》在金山区文
化馆上演。趁着春节的浓厚氛围，上海

沪剧院的一众名家、新秀延
续着新春下基层的老传
统。接下来一直到正
月十五，上海远郊
甚至浙江平湖的
文化场馆和居村
活动室里，将出
现多台沪剧院
经典演出和讲
座。“上海的声
音”这一品牌将传
递到更多市民的心
中，用一粒粒“文化种

子”萌发出浓浓的“文化年味”。
没有宽敞的舞台，没有绚丽的灯光，

有的是大家期待的目光和热烈的掌声，还
有演员们一颗颗滚烫的心。大年初八，沪剧
院的演出团队就来到了金山区文化馆，带
来了《石榴裙下》《大雷雨》。尽管昨天室外
最低温度只有 !!，还下着雨，但为了让金
山百姓能感受到与大剧场一样震撼的演出
效果，沪剧院派出了 "#多人的团队。演职人
员们提前 $个多小时就来到现场走台，大家
都希望节后第一场演出能赢来开门红。

离演出开场还有 %个小时，陆续有观
众来到剧场占座。一位从亭林赶来的李阿
姨来不及吃晚饭，在门口啃着包子告诉记
者：“很多好演出都在市区演，我路上来回
不方便，就很少去看。最近几年来金山的
专业院团越来越多了，送戏都送到家门口
了，阿拉哪能会不捧场？”演出结束后，戏
迷久久不愿离去，有的还准备了农家糕点

想与演员们分享。
上海沪剧院院长茅善玉介绍，沪剧院

早有传统，每年新春佳节，丁是娥等老一
辈艺术家都会来到乡间，为老百姓唱戏。
如今长三角一体化发展，沪剧院将拥有广
泛沪剧戏迷的浙江平湖也纳入了送戏范
围。演员朱俭表示：“新春送戏下乡需要传
承和发扬。沪剧是地道的上海声音，我们
希望和观众一起在沪剧韵味中过年。”

考虑到乡间剧场条件有限，除了对部
分舞台布景进行缩减，其他无论是服装、
头饰，还是灯光、音响、乐队，都力求还原
剧场效果。新春期间，沪剧院还将到浦东、
嘉定、奉贤、浙江平湖等多地进行演出，并
与当地沪剧爱好者进行面对面的指导。
“新春走基层”不仅把优质节目送给了基
层群众，更通过“种”文化，增强了市民的
文化自信，带动着区域文化发展。

本报记者 赵玥

沪沪沪剧剧剧下下下基基基层层层广广广受受受热热热捧捧捧
树树树

! 赵玥

" 沪剧"石榴裙下#

剧照 主办方供图

" 沪剧"大雷雨#剧照

打响 品牌上海文化

“AI+大数据”助力携程春运保障：解放人手应对更复杂问题

! ! ! ! ! 月 "" 日! 春节长假结
束!春运也迎来第一波返程高
峰" 无论是铁路#公路还是航
空!携程的交通出行和旅游等
各部门无不严阵以待!保障春
运期间 #$亿人次人口流动的
安全和高效"

$记得 !$$% 年春运期间
赶上罕见的多地暴雪! 那时
候我们所有客服人员都在岗
位上加班! 甚至全部睡在办
公室! 因为受天气影响的出
行客人太多了! 我们每个人
都连续工作了 "! 个小时以
上!但电话根本接不完" %在
携程工作了 "! 年的客服经
理张铁回忆起多年前保障春

运的场景!仍然历历在目"

""年后! 在今年的春运#

春节期间! 张铁和他带领的几
组客服$铁军%虽然依旧忙碌!

但明显感到更加从容"

$现在我们在呼叫中心这
块! 技术的革新和智能化在
很大程度上提升了工作效
率!但在业务量上!我们处理
的数量却是几年前的数十
倍! 这说明我们的服务战斗
力更强了" %张铁认为!现在
携程之所以能服务好更多的
客户! 一方面来源于个人服
务技能的不断积累和辛勤工
作! 另一方面也来源于技术革
新"

话务量精准预测：人力效率最大化提升
! ! ! !自 &'''创立在线旅游平台以
来，呼叫中心就一直是携程最大的
服务特色。
数据显示，携程目前大约有 &($

万名客服岗位员工，在全国多地及
海外的东京、首尔、爱丁堡均有呼叫
中心。然而，与日益庞大的话务量
相比，现在已不仅需要人力上的投
入。

携程透露，经过近 !#年的迭
代，目前携程的呼叫中心系统已经
演进为第五代呼叫中心系统，也被
定义为全渠道全媒体客服系统。数

据显示，目前平台日均通话量约
&##万通以上，多渠道在线即时通
信会话（)*）的消息量也达到日均
&###万条以上。
所以，携程的大数据团队几年

前就开始利用历史数据和智能算法
对呼叫中心未来一段时间的话务量
进行预测，并依据预测结果更加准
确地进行客服人员的排班，保证话
务接通率。
“春运、春节期间无论是出行

还是出游，都是一年里最集中的时
节，也是客服部门最严阵以待的时

候，我们的话务量会从人均每天 +#

通增长到超过 "#通，人手调配也
难免加班，会从做五休二改为做六
休一，除了休探亲假的员工外，其
他员工都会改成 '小时在岗。”张
铁表示。

调度 &($万客服，充分发挥人
力资源效能，也是一项大挑战。在携
程的客服部门，有专门的排班人员
帮助客服员工调配班次。比如机票
客服部门，有了更精准的航班延误
预测作为参考，可以令人员排班更
加合理有效，大大提高了效率。

携程客服负责人介绍，传统的客
服平台运营往往面临即沟通单一、信
息碎片化、智能化程度低、效率低下、
移动性不足、成本高昂等痛点。
针对这些问题，携程研发了一

套基于云和容器化的软呼叫中心及
客服平台，从2017年初起，携程也
开始推进客服智能化的技术研发，
引入场景化的AI能力，用于呼叫
中心效率的提升。
“通过在架构、流程和页面交互

上的优化，一些简单的如机票查询、
退改等任务，用户基本上都能很好地
在网站或客户端完成。现在一些模式
化的、重复的需求能通过我们的AI
系统更精确地识别出来，并快速给出
解决方案。而最宝贵的人力资源，就
可以投入到解决更复杂的特殊情况
中去。”上述负责人介绍。

在对用户来电的语意识别上，携
程客服机器人的准确率已经达到
94%以上。如果是在线即时通信，通过
对各类历史问题的收集，一些常规问
题，客服机器人能在毫秒内给出判断。
根据统计，客服机器人的服务

量，在携程机票售后、酒店售后客服
总量的占比双双超过了70%。这意
味着，许多旅客在携程APP上咨询
春运出行订单的相关常规问题时，
收到的回复可能来自机器人，而非
真人客服。

除了智能化客服的技术革新
外，客服也是促进产品优化的重要
环节。“有3亿用户在使用我们的
终端，但如果按使用频率来说我们
的客服人员是使用频率最高的，他
们在工作中无论遇到哪些流程问
题，都会向产品部门去做反馈，从而

改善终端的操作界面，让携程成为
一个无论旅行还是出行都越来越称
手的工具，客服的效率也从这个过
程中间接得到提升。”张铁说。

客服智能化：把人从重复工作中解放出来
#携程南通呼叫中心机房内$工作人员正在调试服务器$保障春节和春运出行

携程客服机器人


