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5号线站内快闪话剧 9号线师生志愿服务

一场好戏一堂好课 天津地铁精彩出列
志愿者走进雷锋小学
“电力老师”开展科普

日前，地铁5号线文化中心站内，一场别开生
面的话剧《雷雨》经典片段快闪表演，吸引众多往来
乘客驻足欣赏。该表演是河西区“骐骥驰骋 阅启
新程”——第二届“开往春天的书香地铁”系列活动
之一，由天津图书馆、天津市轨道交通事业发展服务
中心、河西区文化和旅游局共同主办，天津轨道交通
运营集团有限公司、河西区图书馆联合承办。
下午3时，河西区图书馆悦读之家学雷锋志愿

者从人群中走出，以极具张力的表演再现了曹禺经
典话剧《雷雨》中周朴园与侍萍的重逢场景，让乘客
们沉浸式感受戏剧魅力。快闪结束后，工作人员向
乘客推荐了河西区图书馆馆藏戏剧文献，引导市民
走进图书馆探寻戏剧文学之美。
据悉，该系列活动自2月10日启动以来，在地铁

5号线文化中心站陆续开展了多项特色活动，为阅
读融入市民日常生活注入鲜活动能。

文/摄 记者 郑宝丽 见习记者 李文博

3月2日，在第63个学雷锋纪念日来临之际，国
网天津城西公司组织青年志愿者走进天津市雷锋小
学，志愿者通过主题宣讲、科普互动、安全检查等形
式，将雷锋精神与安全文明用电知识相结合，为50余
名小学生带去了一堂有温度、有深度的实践教育课。
据悉，雷锋小学是以追溯“鸿雁千里话雷锋”为

足迹，在雷锋校留下雷锋班战士的足迹，饱含学雷锋
心得的“鸿雁”在抚顺与天津间飞传而得名。活动
中，青年志愿者张丙杰、陈泰桦走进讲堂，化身“电力
老师”，通过日常用电场景和电器设备，深入浅出地
讲解安全用电知识。他们结合典型案例，重点讲解
冬夏用电高峰期的节电技巧，并通过互动问答调动
学生积极性，课堂气氛热烈。宣讲内容涵盖电力的
起源与发展、安全用电常识及绿色节能理念，既提升
了学生们的安全用电意识，也为青年志愿者提供了
实践锻炼平台。
宣讲结束后，青年志愿者还对校园用电设施进

行全面排查。他们使用红外测温仪、钳形电流表等
专业设备，对教学楼、食堂、图书馆、宿舍等区域的配
电箱、计量柜等供电设施进行检测，重点排查线路老
化、接头松动、用电负荷等安全隐患，与校方共同完
善停电应急预案，切实提升校园用电管理水平，护航
“开学第一课”。 记者 解菁 通讯员 贾云茜

图片由国网天津城西公司提供

评论员 宋学敏

“打一上午电话都打不通。”“反复说‘人工服务’都

未必能识别，好不容易转进去，还要排队等半天。”“说

是智能客服，其实就是‘人工智障’，问东答西，除了循

环播放等待音乐、推送广告，基本没什么用。”

近日，一则实测报道显示，10家银行客服热线转人

工平均耗时5分钟，再次把这个老问题推到公众面前。

其实，有这类问题的何止银行？电信、保险、航空

等行业，大多是同一套流程：电话拨入，先听一段冗长

语音播报，再和AI反复周旋，好不容易等到转人工，又

是漫长的排队等待。

用户并不排斥AI。查询余额、修改密码这类简单

业务，AI处理高效便捷，大家都乐意接受。问题在于，

不少企业的AI能力明显跟不上，稍复杂的业务根本处

理不了，却偏偏要挡在人工前面当“守门员”。

有网友分享，凌晨发现银行卡被盗刷，手抖着打

电话挂失，结果AI不紧不慢地问：“您是查余额还是办

业务？”这种关键时刻，晚一秒都可能造成资金损失，可

用户必须先过AI这一关。

更无奈的是老年群体。有网友说，爷爷的银行卡

被吞，打电话求助，根本听不懂机器指令，按来按去最

后还被挂断。后来只能教他一个“笨办法”：什么都别

管，对着话筒一直喊“人工”，多喊几次或许能接通。技

术本该给人方便，怎么反倒成了“拦路虎”？

企业这么做，心里自有一笔账。AI客服成本远低

于人工，用机器先过滤一遍，哪怕最终仍需转接人工，

只要能筛掉一部分咨询，就能省下不少成本。这套逻

辑看似精明，代价却是消耗用户的时间与耐心。本该

由企业承担的服务责任，变成一场无谓的折腾。

其实解决办法并不复杂。有银行就做得很人性

化：用户沉默时自动转人工，遇到复杂业务主动识别转

接；还有银行专门设置老年通道，说出“帮助”即可优先

接入人工。这些设计在技术上并不难，关键看企业心

里装的是“用户需求”，还是只盯着“成本控制”。

网友一句吐槽格外扎心：“平时死活找不到人，推

销贷款、信用卡时，电话一个接一个。”企业找用户时，

效率极高；用户找企业时，层层设卡。这种双重标准，

最让人反感。

对于银行、通信、水电等基础服务行业，提供便捷

可及的人工客服，本就是标配服务。监管部门也不妨

出台相关指引，给“转人工”设置合理时限。用户遇到

麻烦时，能顺畅找到真人沟通，比任何花哨的智能服务

都更实在。

今晚谈

AI客服“拦路”

人工客服应该“触手可及”

快闪上演话剧《雷雨》片段

昨日上午，天津轨道交通运营集团在地铁9号
线二号桥站开展“学雷锋”志愿服务月“青春出列 志
愿同行”主题活动。河东区友爱道小学的30名师生
代表走进二号桥站研学体验馆，依次在理论学习区、
客服中心实操区、安检实操区、活地图打卡区、自动
售票机操作区、闸机操作区六大功能区域开展沉浸
式研学。在工作人员细致讲解下，同学们学习安全
乘车、文明出行等知识，亲身体验客服问询、安检流
程、自助购票、闸机进出站等环节，在趣味互动中了
解地铁运营服务流程，感受轨道交通文化魅力。
在完成研学后，同学们换上志愿红马甲，与工作

人员在车站关键岗位一同开展志愿服务。大家分工
协作、认真值守，在闸机、自助售票机、电扶梯等处引
导乘客有序购票、安全乘梯，主动提供出行咨询与引
导帮助，以实际行动传递文明、践行奉献，展现出新
时代青少年向上向善、乐于奉献的良好风貌。
文/摄 记者 李梅旭 见习记者 李文博 通讯员 苏晨

小学生研学开展志愿服务


