
新年新变化

今天是腊月廿五，在火车站、机场、汽车站，旅客出行开始
进入节前客流最高峰。今年，你会选择怎样的方式回家？

一年又一年，春运是不变的话题，而旅途中，你却真切地感
受到了回家的路在变！

茫茫人海中，湖北的邓阿娟已跟家人团聚，以往需要一天
一夜的旅途，今年她只用了2个半小时；河南小伙廖卫民今年
新买了SUV，提车当天就开上高速，踏上返乡的路；已在宁波安
家的杨甜，今年回家身上没带现金，她再也不用在路上提心吊
胆；服饰公司的工会主席葛双慧，今年依靠农民工团体票业务，
顺利解决了104名工友的火车票；而对于网络售票和移动支付
究竟公平与否，宁波站售票员刘佳也有自己的解读。洞察这些
细微处，让我们有了了解这个时代变化更多的维度。

1月27日，节前最后一个休息日，一大清早，铁路宁
波站南广场售票大厅里就排起了长龙，队伍中不时有人
抬头张望窗口顶部闪烁的信息屏，也有人不停刷手机，
查看最新的余票信息，现场声音有些嘈杂。

一面玻璃之隔的票房内，气氛就显得凝固许多，这
里只有问询和键盘敲击的声音。售票员刘佳正在自己
的工位上，不断重复着有些机械的动作，除了这些，她连
水都顾不上喝一口。80后的她，已经在这个岗位上坚守
了10个年头。

“我网上票不会买。”刘佳的窗口前来了一名颤颤巍
巍的老人，“能不能帮我看看有没有廿五廿六到亳州的
票，实在不行无座票也行……”老人继续絮絮叨叨：他们
说网上买不到了。

“老伯，我先帮您看看，您稍等。”刘佳接过话，但终
点到亳州目前每天就2趟车，而且安徽也是春运返乡的
热门方向，一放票就基本卖完，情况估计不乐观。但刘
佳还是按照老人的要求开始查询，然后摇摇头。由于窗
口放票会比网上售票迟2天，因此用刘佳的话说就是：

“如今来窗口购票的，只能是碰运气，热门车次买到票的
概率很低。”

看到刘佳摇头，老人的沮丧写在脸上。突然，刘
佳眼睛一亮：“老伯，1月29日，宁波晚上6点52分开
的K8564次，到亳州没票了，但路过阜阳还有一张座
位票，你先上车，然后到阜阳再延长到亳州。你看这
样可以吗……”“当然好，当然好！谢谢，谢谢！”老
人激动地连连点头。

老人离去的背影让刘佳很感慨：这样的旅客，刘佳
每天都会遇到不少，他们多半是不会网上购票，有的连
智能手机都没有……这次为老人买票，刘佳前后花了两
三分钟，但她说，为一位旅客花这么长时间买票，在以往

是根本不可能做到的。
工作10年的刘佳，经历了纯窗口

售票、网上售票和移动支付的火车票
发售三次重大的变化。“以前，火车票
只能在窗口买，只能用现金，甚至需要
彻夜排队。”而这对售票员来说，是个
不小的考验。刘佳还记得，每天，一个
售票员要面对上千名旅客，一个售票
员一天一般会收到十七八万元现金，
如果是比较熟练的售票员，这个金额
甚至会突破20万元。

“在当时的工作强度下，售票员
根本不可能为一位旅客消耗太多时
间。”刘佳说，因为窗口是当时购票
的唯一途径。12306网络购票推出以
后，情况就有了明显的变化，旅客在
网上就能完成购票，而且随着越来越
多高铁动车组的开行，旅客通过网上
购票后，不需要换纸质车票，就能完
成出行。许多旅客到窗口的目的由购
票变成了取票，窗口售票工作的压力
降低了不少。“作为一个售票员，最
大的感受就是，车次越开越多，但来
这里排队的人，却在减少。”刘佳说。

同时实名制也让购票环节发生变
化：旅客身份信息会被自动读取，不用
售票员人工录入，这样既减少了错误，
也降低了劳动强度。另外，如今来窗
口购票的旅客，多半会选择拿出手机
用支付宝或微信扫一扫。刘佳说，现
在一个售票员，一天只能收到不到5
万元现金，差不多只有原先三成，甚至
更低。“脑子不用高强度地重复做机械
运算了。”

“有人说，网络售票和移动支付是
不公平的，因为还有大量不会使用智
能手机的旅客？”记者问。刘佳摇了摇
头：不对！在她看来，时代是发展的，
网络售票让绝大多数旅客告别了彻夜
排队，同时，恰恰是互联网，提升了售
票的整体效率，这样售票员才有更多
为困难旅客服务的时间。

“每年春运订票还没开始，焦虑就先开始了。好
在今年比以往任何一年都要顺利、便捷，我的任务
也圆满完成了。”葛双慧是宁波凯信服饰有限公司
的工会主席。对她来说，工作十多年，为同事买票十
多年，参与春运已经变成了本职工作的一部分。

2007年，刚参加工作不久的葛双慧就开始为公
司车间的同事们买春节回乡的车票。公司有1300
多名员工，其中80%都是要返乡的外省人，这其中
又有两百来人需要依靠他们帮助购买火车票。“每
到年底，车间的工作就会很繁忙，工友们没时间买
票，所以这个任务就落到了公司行政人员的身上。”

那个时候，火车票还全靠人工排队。为了提高
抢票的成功率，葛双慧和同事们需要在开票前一天
就到火车站排队。凌晨的北风凛冽如刀，几个年轻
人就在寒风中轮流坚守“岗位”，熬过漫长的一夜，
才能为工友们换回归乡的车票，有时甚至还要加价
去买“黄牛票”。

后来，铁路可以网上购票了，葛双慧的主战场
又从线下转向了线上。省去了漏夜排队的劳累，却
也有新的问题产生。在普通人眼里无非就是输入姓
名、身份证号、起点和终点的事情，在葛双慧那变得
如排兵布阵一般，须得讲究章法技巧。“车票可以在
线订了，抢票的人也变得更多，拼的也是速度。我们
要解决几百张车票，这时候如果不了解每个方向的
沿途站点，不知道中国铁路交通的大致线路，就不
可能有高效率。”

哪条线上沿途有哪些站点，去什么地方在哪里
中转最方便，怎么转买到票的概率最大——这些
年，葛双慧几乎已经成了半个火车线路专家。

从2017年开始，葛双慧注意到，铁路部门还有
一个外来务工人员返乡团体票业务。在春运车票发
售前，像他们这样的用工购票大户，可以预先向铁
路提报购票需求，然后铁路根据汇总出来的大数
据，制订春运增开列车方案。这种从用户需求角度
出发的售票方式，颇有些互联网思维的味道，也很
人性化。这样一来，铁路的车次开行更贴合返乡实
际需求，而对返乡旅客来说，买到火车票的概率也
会大很多。

今年葛双慧公司总共提报了104张开往全国
各地的火车票需求，铁路部门全部兑现出票。看到
工友们拿到了返乡的车票，葛双慧觉得由衷开心。

从压力山大到更加细致
网络售票和移动支付究竟公平与否？
讲述人：刘佳 宁波站售票员 从忙乱无措到心中笃定

厂里104名工人的火车票全部买到了
讲述人：葛双慧 宁波凯信服饰工会主席

一年又一年
记录五位普通人的
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每天接待数百名旅客，是售票员的必修课。


