
“智能客服”不该缺了服务精神上的“颗粒度”
怡 然

    说起“颗粒度”，就会想起年轻
时躲在暗房里洗印黑白照片的情
形，那时只知道照片显影后颗粒越
细画面越清晰。这么多年过去，早已
不玩暗房，也就疏离了“颗粒度”。孰
料，近来这个词儿似乎重出江湖，成
了网络热词。“你们的方案颗粒度不
够细啊”“这件事的颗粒度正在进一
步细化”“我们需要提升网格化工作
的颗粒度”……而这个并非新鲜的
词与各种名词配伍，又生成一串新
词语：管理颗粒度、时间颗粒度、工
作颗粒度、岗位颗粒度、数据颗粒
度、项目颗粒度、规划方案行文颗粒
度、测试颗粒度、情感颗粒度乃至
“颗粒度经济”。

网络语言推陈出新，让人眼花
缭乱，而“颗粒度”发热，其意义恐怕
不单是“旧翻新”，借此倡导精细化
的工作态度，追求精益求精的理想
图景，或正当其时。实现细“颗粒
度”，固然需要一定的物质条件，例
如时下高像素相机拍摄的照片所呈
现的颗粒度，当年再高明的暗房技
术也难以企及，但精神上抱持细“颗
粒度”的理念，则尤为要紧。

最近读到资深军旅记者刘波先
生的回忆录《时间的味道》，其中记
述了他童年所亲历的“接力传话”场
景：新中国成立初期，我们那个乡政
府，满打满算也就五六个人，村里也
没有村委会，只有一个民选村长。村
长不识字，到乡里开会回来，就提个
铜锣，敲着沿街走，边走边凭记忆将
会议精神喊出来。内容长一些的，就
找一群小学生，晚上站到东西南北
十多户人家的房顶上，有一
处起头喊：“老乡们，注意了！
今天晚上，有一件事情……”
喊一句，下一处就接力重复
一句。这样十多处喊下来，
全村也就基本听到了。我上小学时
多次参加过这种喊话。此情此景，饶
有趣味，也耐人思索。在物质条件和
信息传播极其艰难的状态下，为了
把政府的声音传递给村民，村长因
地制宜，别出心裁地发明原始却高
明精准的“人际传播法”。当然，以这
样粗放方式传播的信息无疑会打
折，但其要点至少能家喻户晓，故亦
堪称细“颗粒度”了吧。

21世纪 20年代的今天，听到
这样遥远的故事，恍若
隔世。信息时代，传播媒
介空前发达，信息传播
和服务的“颗粒度”本当
更细、精准度明晰度理

应更高。一年多来的新冠疫情中，政
府信息发布的透明度之高，各项数
据的颗粒之细，有目共睹。有关疫情
的信息以第一手完整、标准、细“颗
粒度”的方式即时发布和传播，公众
接收便捷、知悉全面，恐慌情绪得以
消解，谣言空间得以压缩，政府公信
力也得以提升。可以说，“颗粒度”越
细，公众的满意度越高，幸福感越
强。

不过，时下公众对“信息
颗粒度”的满意度并非都很
高，比如对公共服务窗口的
智能客服，就常啧有烦言，诟
病多多。应该说，为公众提供

信息咨询的客户服务，以智能应答
系统替代部分人工，可优化答问氛
围，提升服务效率，节省人力资源。
而目前一些“智能”客服并不完全
“智能”，包括政务窗口在内的热线
电话，有时既难打通，打通后操作程
序又繁杂，令人无所适从，且答非所
问，让人犯晕，无法应对公众多元的
信息需求。有时听从机器人指示，乖
乖等待半天，却突然莫名其妙断了
线，郁闷不已，也只好自认晦气，无
可奈何。如此“智能客服”，哪有细
“颗粒度”可言！甚至还不如当年穷
乡僻壤的“接力传话”，而其差距，恐
怕首先就是服务精神上“颗粒度”的
匮乏哦。

给妈妈当个好妈妈
郑从彦

    女子本弱，为母则
刚。若是还能“给妈妈当
妈妈”，相信此“母”定是
不凡之人。

面对日渐失能失智
的母亲，陆晓娅表现出异
于常人的坚韧和智慧，将
一场“漫长的告别”转换
为一次与母亲关系的重
建：重建全新的沟通模
式，虽然看
似“鸡同鸭
讲”，可字里
行间却满溢
关切；重建
母女关系，女儿当妈妈，
妈妈当女儿，彼此角色的
转换无疑给双方特别是
“新妈”带来全新的挑战；
重建爱与被爱的等式，一
方给予理解、温暖、亲近、
陪伴和守护，另一
方则将这份厚爱
深藏于内心。

在这本《给妈
妈当妈妈》的随笔
集中，陆晓娅通过
35篇陪伴手记，真实客观
且饱含真情地还原了母
亲从初现认知症端倪到
离世这段最后的生命历
程中，她给妈妈当妈妈的
陪伴过程。这是一本女儿
的日记，此时母亲虽已无
法阅读，却可能用身体和
内心在感受。

这本日记记录的是
困境，当然也记录超越。
陆晓娅用文字告诉世人，
所有的困难、所有的矛盾
都可以用爱去化解。困境
是我们每一个人在生活
中必经的过程，每个人都
要有心理准备，但是更要
有超越困境的决心和毅
力。

这是一本关于母爱
的散文集。陆晓娅在这段
十余年的特别生命历程
中，慢慢了解到：女儿眼
中的母亲，是浩瀚宇宙，
是广阔天地；你的白发像
蓬乱的枯草，我想知道每
根草下埋藏着怎样的故
事；你的皱纹像广阔的流
域，我想考证哪条沟壑是
被无情的历史冲刷……这
更像是一本生动的认知症
陪护教科书。她吹响了对
抗认知症的集结号，平衡

好工作、生活与照顾任务，
学习和践行认知症的新
知，善用社会资源，让更多
的认知症家庭看到希望和
光明。
“叙述是让一刻难以

磨灭的另一种方式，因为
故事被听到的时候，就停
止了时间的单线流逝。”
故事被铭记，自然是好事。

可是其中的辛酸苦楚，也
只有当事人才能体味。当
事实被定格，苦中作乐或
许是最好的出路。
人生的很多故事是不

请自来的，没有提醒，没有
彩排，没有准备，
就悄然而至。时
间，有时则更像是
故事的帮凶，猝不
及防却无法停止。
“我就完全没想

到，我聪明要强的老妈，居
然会得认知症，我退休后
不得不将很多时间精力放
到她身上，甚至要变成她
的‘妈妈’。”当人生不再按
照预期前行，内心的纠结、
苦闷、焦虑、烦躁就如洪水
般涌来，当然也翻滚起对
生命的观察、觉察与省察
的晶莹浪花。

给妈妈当个好妈妈，
绝非易事！当聪明要强的
老妈已然失去了对话的能
力，接受这一事实，于她便
是一座难以翻越的高山。
当渴望母爱的母亲在患病
后竟然荒唐地叫女儿“妈
妈”“姐姐”并喜欢被称作
“小 lulu”时，陆晓娅必须
以很大的心理空间去接纳
这个不断衰弱的生命。太
阳，每天都是新的，在陪伴
妈妈的路上，陆晓娅一边
趔趄，一边抹泪，一边前
行。她坚信，只要心中有阳
光，温暖一定会一点点漫
过无边的大地。
如此陪伴或许是无聊

的。陆晓娅总自我安慰：
既然命运让我成为认知症
亲人的照护者，就让我无
奈也要有能耐，且将无聊
当有聊。她发现原来老妈
会玩脑筋急转弯，能当选
“全家感动人物”，可是拒
绝“猜猜猜”的游戏。

父母在，不敢老，晓

娅更不想老。“我并不想
完全牺牲自己，让妈妈自
己的人生之路完全覆盖、
淹没掉我的一段人生之
路。”何以解忧，唯有拉手。
“把她抓紧衣角的手放到
我们的手中，把她像孩子
一样搂在怀里，亲亲她的
脸颊和额头，和她唠叨唠
叨一些话，也许就像洒一

片 和 煦 的
阳 光 在 小
舟之上，吹
一 阵 清 风
拂 过 她 的

面庞，将一道缆绳放入她
的手中吧。”“在日复一日
的照料中，特别是肌肤与
肌肤的直接接触中，有些
东西融化了，有些东西孳
生了。”
常言道“养小日日鲜，

养老日日厌。”人生实在
是短暂，多少喜悦事到头
来成泡影。人生看似梦幻，
实则透着不少悲凉。我们
每个人终将变老，我们可
能也会经历“给妈妈当妈
妈”或“给爸爸当爸爸”的
过程。

如果真到了那一天，
请一定记住：养老别日日
厌，而要日日演，演一个好
妈妈，演一个好爸爸！

十日谈
乐满上海之春
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    知道应该学会理解和宽容他人，是在我 12岁那年。
我曾随下放到“五·七”干校的父母在一个偏僻的

郊区农场度过一段特殊的时光。在那里，我和一个比
我大十岁的李阿姨成为好朋友。李阿姨是一个能歌善
舞、漂亮又能干的姑娘，性格活泼开朗，是干校食堂的

炊事员，常常一边做饭烧菜，一边唱歌、
讲故事给我听。几乎每天做晚饭时间我
都会围着她转。

有一天，我照例对妈妈说：“我到李
阿姨那里去。”但这次出乎意料，妈妈立
即阻止我。经再三询问，妈妈终于对我
说：“李阿姨犯错误了，以后就不能在这
里烧饭干活了。”至于李阿姨究竟犯了什
么“错误”，妈妈始终没有明确告诉我。

我呆坐在门边，怎么也想不明白活
泼开朗的李阿姨突然就“犯了错误”，并
且严重到“明天就要被送回老家”。不
行！我得去看看她，恐怕以后就再也听
不到她悦耳的歌声和动听的故事了。想
到这里，我瞅准机会溜出家门，背着妈
妈跑到李阿姨的宿舍。

我拍了很久，李阿姨才开门。她眼
睛红肿，脸上还有泪痕。见了我，她更伤
心，低着头又哭了起来，我不知道怎样
劝她，只是坐在一旁陪着她，看她垂泪，
过了一会儿，我从上衣口袋里摸出小花

手帕递给她。她接过手帕擦完泪后，伤心地对我说：
“小娟子，阿姨犯了错误，明天就要被送回老家了。你
是一个聪明懂事的好孩子，长大后就会明白，阿姨现在
不能对你说。但是你要记住啊，阿姨确实不是坏阿姨，
都怪阿姨太单纯幼稚，一时糊涂啊。现在别人都把阿
姨看成了坏姑娘，我怎么对得起爸爸妈妈，怎么好意思
见左邻右舍呢?我现在好后悔！谢谢你这时还来看我，

阿姨真舍不得你。”说完，李阿姨又伤心
地哭了起来。
李阿姨一口气说了这许多的话。12

岁的我，怔怔地、沉默地听着这些她好像
是对我的解释，又好像是自怨自艾的悔

恨，仍不知道该对她说什么，只是觉得这“错误”和“糊
涂”太深奥玄妙。就这样，我静静地陪着她，听她哭诉，
时间过了多久也不知道。直到妈妈发现我不在家，来
叫我回去吃晚饭，我才离开她的房间。临别，我掏遍全
身也只有那块沾着她泪水的小花手帕，递到她手上说：
“李阿姨，你唱的歌很好听，你讲的故事也好听，我这辈
子都不会忘记你的，小手帕送你作纪念吧。我长大了，
再去看你，再见了。”

后来，我们家返城，再后来我上大学离开了故乡，
最终与李阿姨失去联系。这件事情已经过去四十多年
了，不知为什么我一直没有忘怀。12岁的我第一次面
对面听一个大人对我哭诉她内心的痛苦，这是我第一
次被大人当成一个“聪明又懂事的好姑娘”来对待。虽
然这其中有许多我没有能弄明白的过程和结果，这一
次经历却让年幼的我瞬间长大了，也明白一点做人的
道理：要学会理解并宽容他人。有时候，一个犯了错误
的人更需要宽容和帮助。

  初夏 （插画）

郑丽萍

“上海之春”的回忆
丁芷诺

    记得那是 1959年 5月的一天晚上，我
父亲丁善德在听完“上海音乐舞蹈汇演”音
乐会（在那天音乐会上诞生了小提琴协奏曲
《梁祝》《幸福河大合唱》等多首上海音乐学
院的新作品）后十分兴奋，说：“捷克有个‘布
拉格之春’音乐节，我要向领导建议办一个
‘上海之春’音乐节。”

1960年，上海从此有了以“出作品、出
人才”为目标的“上海之春”音乐节。六十年
来，“上海之春”伴随着一代代的音乐家成
长，“上海之春”也见证了一首首优秀作品的
问世，“上海之春”既是上海的音乐活动中心
之一，也是一个大花园，是全国以及国内外
音乐家交流的平台。

上世纪 60年代，还是大学生的我几乎
参加了每届“上海之春”的小提琴齐奏、弦乐
四重奏、小乐队、大合奏等各种形式的演出，
也参与了某些作品的创作。小提琴齐奏《山
区公路通车了》、弦乐四重奏《烈士日记》、大
提琴协奏曲《嘎达梅林》等优秀的弦乐作品
通过“上海之春”的舞台迅速传向全国各地。
“上海之春”还举办过小提琴、二胡等全国比
赛，记得我写的小提琴独奏乐曲《说书人》就
是在第三届“上海之春”上由后来获 1963年
小提琴比赛第一名的郑石生演奏的。

1988年接到通知，要我指挥一群由上

海音乐学院附小的学生组成的弦乐合奏参
加当年“上海之春”开幕演出。这群小朋友由
六年级学生担任第一小提琴，五年级学生任
第二小提琴，四年级学生坐上乐队的座椅虽
然脚还够不到地却也在拉第三提琴。那一次
是在上海游泳馆举办的“水上音乐会”，水中
倒影映出了一群稚气十足的孩子兴奋的表
情，如今他们都已成才。其中李柯、谢光禹、

袁佳敏、周铭恩、郑炜珉、何林等都成了音乐
学院的专业教师，秦立巍成了知名的大提琴
演奏家，其他如王小毛、解柳佳、陈琰乐、王
灏等都成了各地交响乐团的首席和演奏骨
干。

2017年，上海音乐出版社推出了一套
“中国作品小提琴百年经典”，这套由我任主
编，老、中、青三代人组成的编委会，历经五
年收集整理的 101首具有鲜明中国特色的
小提琴作品，展现了百年来几代音乐家的努
力所取得的成果，也折射出作为外国乐器的
小提琴为中国人民所接受，“小提琴说中国
话”的历史。那年参加“上海之春”，我们推出

了两场音乐会，一场上演了继《梁祝》以来的
五部小提琴协奏曲：有何东、宗江的《鹿回头
传奇》，杨宝智的《川江》，黄安伦的协奏曲，
王强的《零号》协奏曲以及盛宗亮的《飞飞
歌》。在盛宗亮先生亲自指挥，苏州交响乐团
的协奏下，人们得以欣赏到来自海南、四川、
华北长城关外具有生活体验的优美旋律；也
聆听并吸收了作曲新技法，让人耳目一新，
具有现代思维的新作品。第二场音乐会集中
展现的是小提琴独奏、齐奏等作品。从 1917

年地质学家李四光写下的第一首中国的小
提琴曲《行路难》，到马思聪先生创作的《思
乡曲》等大量作品，以及各个时期的优秀代
表作，十五位新生代的小提琴家施展了他们
的精彩技艺，其中由 50名琴童上台演奏的
小提琴齐奏《四季调》《沂蒙山之歌》等齐奏
曲，最小的几个孩子还不满十岁，令人印象深
刻，感叹如今小提琴人才队伍的蓬勃发展。
“上海之春”是上海音乐界的品牌，也是

音乐家的摇篮，祝愿“上海之春”永远保持青
春活力，经久不衰。

责编：吴南瑶

    尽管自己多年来在世
界多个城市与地区推广演
奏中国音乐，但这次在上
海之春的音乐会具有特殊
意义。

百年辉煌
袁以星

满江红

    翘首回眸，

强国梦，

路奔何方？

闻惊雷，

五四精神，

真理至上。

马列主义相传颂，

上海孕育共产党。

民族魂，

中华要复兴，

须担当。

长征路，

鲜血淌。

五星旗，

高飘扬。

再奋斗，

牢记初心毋忘。

两个百年交汇点，

领袖掌舵迎风浪。

总动员，

走进新时代，

创辉煌。


