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演出取消之后，剧场的忙碌才刚刚开始
在上海各大医院各个社区抗击疫情

的 “战疫” 打响后， 对于排满演出的剧

场来说， 毫无疑问， 必须取消或延期观

众期待的演出！

观众或许不会想到，这样的一种“撤

退”， 其实是把幕后文艺人一出出感人的

服务故事，完整地放在了幕后上演，它们

依然感动了观众———从及时出台票务调

整方案到落实退票事宜，为了不让服务留

下一处死角，一场“精细化服务的进击”正

在上海各大剧场和演出机构里上演。

时间紧、 任务重， 是剧场和演出机

构共同面临的难题。 就拿人民大舞台来

说， 从正月初一到元宵， 这里原计划举

行 21 场演出。 而当剧场根据上海重大突

发公共卫生事件一级响应机制发布演出

取消或延期公告时， 距离原计划的正月

初一第一场演出开锣， 只剩 25 小时。

怎样及时将演出调整的消息广而告

之， 怎样服务好，期而至的不知情观众，

怎样制订最方便观众的退票方案， 都是

剧场和院团的重头工作。 上海大剧院于

24 日一早选择发布取消演出的公告， 而

在那之前， 工作人员一晚没睡， 为的就

是赶在公告前制定出详细的退票事宜。

退票方案里， 最引人关注的是退票

窗口期 。 东方艺术中心总经理雷雯说 ，

东方艺术中心取消的十场演出里， 波士

顿交响乐团的巡演上海站是唯一一个由

东艺主办的项目， 没有了演出经纪等中

间环节 ， 东艺为这场演出留足了整整

150 天的退票期限 。 原本在 30 日迎来

“告别季 ” 最后一场演出的 《时空之

旅 》， 因为疫情只能遗憾收尾 。 时空之

旅公司副总经理陈涛说 ， 从 24 日起至

今， 公司已经陆续完成了相关退票工作，

经过排摸还剩两位观众无法联系告知退

票： “，

果他们 看

到消息， 也

不 必 着 急 ，

只要保留有效

凭证 ， 退票大

门 始 终 敞 开 。 ”

上海评弹团更是支

持全年退票 ， 美琪

大戏院的退票方案里

也没有截止时间。 所有

努力都为了一个目标 ：

等待每一位观众安全健康

地来退票。

到目前为止， 东方艺术中

心线上退票登记近千张， 上汽·

上海文化广场已经完成了所有线

上购票的退票工作 。 数字背后 ， 是

无数工作人员的加班加点 。 在这场

突，其来的考验面前 ， 上海的剧场

和院团书写着自己的答卷 ， 用暖心

和贴心 ， 诠释了 “上海服务 ” 和

“亚洲演艺之都” 的内涵。

，何让观众获知演出取消的消息以

及退票的服务信息， 成为摆在所有剧场

面前的第一道关卡 。 记者在采访中发

现， 给每一位购票观众电话， 成了许多

剧场的共同选择。

信息时代，“打电话” 这个动作在很

多人看来有些“原始”。 群发短信、微信公

告就能解决的事情， 何必动用电话这种

“低效”的工具？ 可对于长期服务于观众

的剧场人眼里，“低效”反而是“高效”。 隶

属于上海京剧院的天蟾逸夫舞台总经理

潘熠文的回答或许能让我们找到答案 ：

一来戏曲观众年龄偏大，不常上网，有可

能错过网络发布的公告。 二来一些观众

对于线上退票操作不放心， 总想到现场

跑一趟。 疫情当前，为了减少观众“多跑

一趟”的风险，打电话一个个通知到 ，剧

场人也才放心。

所以， 上海京剧院天蟾逸夫舞台公

布演出取消的第二天一早， 工作人员便

开始了 “打电话工程 ”。 说是工程并也

不夸张。 由于春节外出本就人手紧张 ，

为获得观众信任还需要通过固定的热线

电话拨打。 所以一共三台电话座机， 四

个工作人员轮番上阵， 加之大年初一的

演出迫在眉睫， 年三十这一天至少要完

成第一场演出观众的 “通知全覆盖 ”。

粗粗算来， 四个人在年三十和初一两天

总共拨打了 1000 多个电话！

可别以为这电话打过去， 就是机械

地通知观众演出取消、 ，何退票这么简

单。 简单的问候 ， 对观众的情绪安抚 ，

适当的防疫知识普及， 都有可能出现在

他们的对话里。 有的电话拨过去， 竟然

是酒店前台。 原来很多外地或者海外来

的观众， 原本将观看京剧演出作为自己

旅行的一项 “节目 ”， 请酒店代订 。 还

有的 “老外” 自行订票， 一个电话拨过

去， 英文口语并不精通的工作人员黄文

飞， 也只得硬着头皮与对方沟通。 面对

一时联系不上的观众， 几个小伙子也没

放弃， 第一天拨打两遍， 标选出来再交

由第二天的同事继续追打。 既然决定要

无死角覆盖， 就尽自己所能负责到底。

信任与感动是相互的 ， 黄文飞感

慨， 对于疫情影响下的演出取消， 绝大

多数观众不仅表示理解， 还会叮嘱身在

一线的他们当心身体。 而在京剧院的微

信公众号下， 有观众留言 “有两张 1 月

26 日 （初二） 的戏票不用退了， 我想用

这份小心意支持上京 ， 共渡难关 。” 还

有的观众提醒： “我是以优惠价八折买

的票， 退票时记得不要多退钱 。” 潘熠

文感慨： “我们的观众太可爱了， 其实

我们后台都看得到售价金额。”

同样， 采用电话一一告知这种 “原

始” 手段的还有人民大舞台。 作为市中

心城区最高频次举办演出的剧场之一 ，

告知观众取消演出的工作量十分巨大 。

总经理周明航告诉记者， 为及时将演出

调整的消息广而告

之 ， 仅大年夜那天 ， 从

中午 12 点到晚间 8 点 ， 接

打电话的工作人员几乎一刻不

得闲， 拨出近百通电话， 有根据观

众联系方式挨个通知的 ， 有与第三方

购票平台沟通退票事宜的， 也有和演出

团队商讨疫情结束后择日再来的； 接听

的电话更难计其数 ， 几百位观众来电 ，

咨询的问题大同小异， 但电话这头的服

务人员不厌其烦， 所求无非是让观众得

到安心、 顺心的解答。

上汽·上海文化广场延期的演出是

包含在春节大礼包里通过其天猫旗舰店

出售的。 因此， 工作人员给通过天猫旗

舰店购买演出票的观众一个个打电话 ，

告知他们可以就相关演出申请退款。 而

对于其他通过剧场官方渠道线上购买了

这几场演出票的观众， 工作人员则以发

短信的方式做了细致的通知。 上海美琪

大戏院则对门店售出和线上售出的演出

票进行汇总梳理， 按演出项目先后， 陆

续与观众一一进行电话联系沟通， 告知

取消延期事宜和退票政策， 并明确告知

对方退票不设截止时间， 避免观众近期

来现场退票。

就这样， 春节里的 “打电话工程”，

也成了上海剧场人与观众联系情感的纽

带。

就在记者发稿前， 上海京剧院 2 月

又有四场演出宣告取消。 剧场人陈珺和

她的同事们又开始了新一轮的 “打电

话 ”。 有观众向她抱怨 “这次剧目好 ，

演员也好 ， 我不怕疫情 ， 实在太想看

了。” 陈珺安抚观众情绪 ： “您喜欢哪

出戏， 哪个演员， 我记下来， 等到下一

次有相关演出， 我再打电话通知您。”

到时候真的会打电话吗？ 记者忍不

住问道。

“这是一定的 ！” 陈珺和她的团队

过往服务于上海天蟾逸夫舞台， 这支团

队在戏迷中口碑没得说。 “有的老观众

不会操作网络订票， 动作慢了我们担心

他们抢不到低价票。 所以都是靠电话帮

忙提前预订 ， 谁爱看哪出戏哪个演员 ，

我们心里大概有本账。”

”然有了 “打电话工程” 的全覆

盖， 但是剧场也为这几天赶到剧场退

票的观众设计了预案， 那就是最简单

的在票房值守。 相比打电话的忙碌，

在这个春节值守票房或许会有些 “无

所事事”， 但是只要有一位观众需要，

就是剧场服务工作的方向， 口罩背后

依旧是剧场人面对观众的微笑。

为防观众扑空吃到 “闭门羹 ”，

同时也为让一部分观众先行线下退

票， 人民大舞台在剧场票房开辟专门

窗口， 从大年夜至今， 每天守候上门

的观众。 结果， 初一当天来了三人，

之后几天也都是个位数。 “”然从上

午 10 点到晚上 8 点， 守候显得有些

漫长， 但只要有一位观众需要， 那就

是我们工作的方向。” 东方艺术中心

大堂 ， 这样的场景在春节假期里循

环———“一人一桌” 等候那些选择线

下退票的观众， “一天不落” 对场馆

各角落进行防疫消毒， 这些都是东艺

为乐迷提供的周到保障。

截至目前， 美琪大戏院涉及延期

和取消的共有七个项目。 总经理林振

豪介绍说 ， 在取消和延期项目的当

日， 都安排了剧场主要领导、 值班经

理、 业务主管、 票务、 礼宾和安保等

骨干在现场驻守， 确保一旦有观众来

现场， 做好解释、 退票等工作。 比，

年初五这天， 就有九人在剧场值守。

票务中心则从年初三至年初六上午九

点至下午五点都有员工上班， 接听观

众电话、 办理现场退票。 从年初七开

始， 票务电话将 24 小时接听。

上汽·上海文化广场共有三个项

目六场演出延期， 副总经理费元洪告

诉记者， 这些取消的演出涉及的工作

人员， 都被安排到了其他岗位来为退

票工作服务 。 据介绍 ， 1 月 23 日发

布演出延期的公告后， 因为担心有观

众在原定演出的时候来到现场， 所以

安排了人手每天值班。 从年初二至年

初六原定演出时间内， 共有八位观众

前来现场， 文化广场都进行了退票并

安抚。 场地工作人员还在主要入口张

贴了现场告示， 值班经理则按照演出

时间的工作要求对剧场入口及票务中

心进行巡视。 在他们给出的退票方案

中， 线下购票的观众可以致电票务中

心， 提供当时购票的手机号、 演出、

座位号， 登记之后可以退到购票人的

借记卡， 或者去票务中心现场现金退

票。 因此， 票务中心春节期间每天都

有两名工作人员值班， 以保证电话和

现场受理退票， 年三十至大年初二都

由早晨九点半一直工作到下午 3点半。

上海评弹团乡音书苑取消了 1 月

30号到 4月 7号的长篇演出。 经理赵

进告诉记者， 30 日原本是鼠年开业

演出第一天， ”然停演， 但书苑还是

安排了书场服务员对书场进行全面清

洁消毒， 并接待到售票处退票的听众。

上海国际舞蹈中心的铁杆粉丝里

有不少外国观众 。 因此 ， 其延期公

告、 退票申请单等都准备了中英文双

语版本。 与此同时， 舞蹈中心的微信

客服号 “顶棚 ” 自发布公告那一刻

起， 三位后台小编就进入了全天应答

模式。 所有这些工作量的加倍， 目的

都是一致的———不留服务的死角。

而上海昆剧团、 上海越剧院、 上

海沪剧院等几家院团， ”然将近期相

关演出票务委托给剧场处理， 但面对

电话或上门询问退票事宜的观众， 也

积极协助办理。

《求是》发表习近平总书记重要文章
（上接第一版）研究和弘扬敦煌文化，既要深入挖掘敦煌文

化和历史遗存蕴含的哲学思想、人文精神、价值理念、道德

规范等，更要揭示蕴含其中的中华民族的文化精神、文化胸

怀和文化自信， 为新时代坚持和发展中国特色社会主义提

供精神支撑。

文章指出，要推动敦煌文化研究服务共建“一带一路”，

积极传播中华文化，加强同沿线国家的文化交流，增进民心

相通。要加强敦煌学研究，开展多种形式的国际性展陈活动

和文化交流对话， 展示我国敦煌文物保护和敦煌学研究的

成果，努力掌握敦煌学研究的话语权。要关心爱护科研工作

者，完善人才激励机制，为科研工作者开展研究、学习深造、

研修交流搭建更好平台，提高科研队伍专业化水平。

确保口罩生产：与时间赛跑与病毒斗争
（上接第一版）

1 月 21 日，大胜公司刚放假，但吴胜荣在

早新闻中听到湖北武汉的疫情报道，一下子就

坐不住了。 他喊来太太一商量，夫妻俩立即达

成一致：应对疫情是第一任务，必须让机器尽

快转动起来。

大胜公司创立于 1997年，通过自主研发和

引进设备，生产自动化水平不断提升，员工逐渐

减少， 但今年依然有 163名外来务工人员返乡

过年。吴胜荣算了算，当时他能够调遣的“兵力”

只有十几位本地办公室职员和后勤人员。

在没有任何上级指令的情况下，吴胜荣带

领这 “十几条枪”， 开足马力连续拼了两个通

宵，一举在这场防疫战斗中“抢到了先手”———

两天后，松江区领导到访大胜公司，既向他们

通报最新疫情，更是下达了生产任务。 基于之

前两天两夜的战果， 吴胜荣很有底气地立下

“军令状”， 并且当天就把首批口罩投向市场，

稳定了民心。

生产线重启后，另一大问题让老吴越来越揪

心。此前，大胜是一家外贸企业，拥有 230多张国

际品质认证书，生产的口罩 100%提供出口。一旦

过完年，，果海外催货，他该怎么面对？

吴胜荣深知，国际贸易中，最忌讳的就是

失信；但他更明白，“自己家出了事，我必须挺

身而出”。他决定让女儿按照出货顺序，第一时

间一家家与国外客户沟通， 请求对方谅解，获

准延迟出货，把全部产能用于国内疫情防控急

需。收到的反馈信息令吴胜荣深感欣慰：“我们

的客户都是非常有素质的好朋友，都非常理解

我们的请求。 ”

就这样，凭借一腔热血，靠着一批“救火队

员”， 大胜公司逐渐将口罩日产能从最初的两

三万个提升到目前的七八万个。记者昨天在现

场看到，二楼生产车间机声隆隆，雪白的布料

源源不断地被送进机器，转眼化为一个个簇新

的口罩，跳下流水线；三楼包装车间则是忙碌

而又安静， 所有人都全神贯注于手头的工作。

记者粗略估算，大胜公司目前大部分产能被投

放于“战疫”急需的 N95 口罩，剩下的则用于

生产市民所需的普通医用口罩。

据了解，大胜公司今年返乡的 163 名员工

中，除了一名湖北籍之外，其余人员将在未来

几天陆续返岗。 吴胜荣决定，再增加几条流水

线，再招聘一批工人，用 10 到 15 天时间，把产

能提高到每天 20 万个。

冬日的阳光下， 吴胜荣和太太胸前的党徽

都闪闪发光。他告诉记者，唯一的女儿也早在大

二时入了党，迄今已有二十年党龄。谈及此刻的

心情， 吴胜荣说：“我们只是全国千千万万民营

企业中的一滴水，但作为一名党员和退伍军人，

请组织和领导放心，我有十足的信心和能力，带

领全厂员工，完成党和人民交给我的光荣任务，

为打赢疫情防控阻击战作出应有的贡献。 ”

就在记者结束采访时，又有两辆满载着原

材料的卡车驶入厂区……

上海大世界。 资料照片
上海大剧院。 齐琦摄

在突如其来的考验面前，上海剧场和院团

用暖心和贴心，诠释了“上海服务”和“亚洲

演艺之都”的内涵
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