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见证铁路票证迭代升级

售票窗口前，记者看到购票旅客并不算密集，以老年旅客
和扛着行囊的务工人员为主。

“现在很多旅客都是在铁路 12306App上买票，窗口排队
的人就少了。”陈洁说，时代在进步，但仍有不少旅客习惯到窗
口购票。

“我从小就立志要在铁路上班。”陈洁的母亲是铁路一线
员工，她小时候最喜欢的事就是陪母亲上班，可以看轰鸣的列
车、穿梭的客流。

“小时候跟着妈妈上班，她手里拿着一个小机子，给硬纸卡
片上打日期、车次。”在陈洁的记忆里，二十世纪70年代、80年
代的火车票是一枚略显简陋的硬纸卡片，随着铁路制票技术
的发展，硬纸票逐渐被淡粉色的“软纸票”取代，火车票上印的
是条形码，能显示购买车票的具体车站和窗口信息。“那时候
售票效率高了不少，但还是得人工核对信息，生怕出现差错。”

2007年动车组开始推行蓝色磁介质火车票，2008年正式
普及。2013年陈洁从衢州铁路货场转岗至衢州站从事售票
员工作时，正好赶上蓝色磁介质车票时期。

“刚转岗时，线上购票还不便捷，大家仍然习惯到窗口买
票。尤其是春运期间，售票大厅黑压压一片，坐在票房内都看
不到外面的亮光。”陈洁回忆，彼时铁路衢州站的 4个售票窗
口前都排着长龙，从大厅一直延伸到站前广场，“师傅，到
XXX有票吗？”是她一天中听到次数最多的话。

“我曾经估算过，那时候春运高峰期，平均每位旅客我至
少要解答三句话，很多车票信息都要反复确认。”陈洁笑着说，
忙起来时，自己半天都挪不开座位。如今，售票窗口配备的电
子屏能直观显示购买的车次、金额等信息，旅客核对更便捷，
售票员的工作效率也大幅提高。

以细心和耐心护好旅客归家路

“干售票员这行，细心是基础，沟通和耐心才是关键。”这
是陈洁十几年的工作经验。刚转行到售票岗时，她也经历过
一段“手忙脚乱”的时期。

衢州外来务工人员来自天南地北，他们口音各异，加上很多
地名发音相近，稍不留意就会出错。“比如，福建的福州和浙江的
湖州发音特别像，我早年就有过卖错票自己赔钱的经历。”陈
洁说，从那以后，遇到发音模糊的地名，她总会多问一句确认。

时间混淆是售票工作中另一个常见难题。“比如2月9日下
午旅客来买票，他买的是零点十分的车次，他以为仍是9日的
车，其实要买10日的车次，买票的时候会报错时间。”陈洁说，遇
到这种情况，她都会用24小时制跟旅客反复确认出发时间，耐
心解释避免出错。“售票工作看似简单，其实处处都是细节，稍
微疏忽一点，就可能耽误旅客的行程，所以半点马虎不得。”

春运对售票员来说，是一年中最艰难的“战役”。“我们春
节从来不放假，人家是放松，我们更忙碌。”陈洁说。而现在的
春运，虽然工作强度有所减轻，但她依然不敢松懈，“只要还有
旅客需要，我就得站好岗。”

让陈洁感触最深的，是春运期间那些务工人员的归家
路。“他们赚钱不容易，想省点钱买便宜的普速列车，又不知道
怎么查中转路线，只能来窗口找我们帮忙。”她说，有时候为了
帮助务工人员找到合适的车次，前前后后至少要查 20多分
钟，“不仅要划算线路，还要凑合适的时间和预算，虽然麻烦，
但是看着他们买到票后开心的样子，我特别欣慰。”

采访结束，陈洁重新坐回岗位，抬手整理好胸前的工牌，
对着队伍前端的旅客露出温和的笑容：“您好，请问要去哪
里？”窗口前，务工人员的行囊里装着乡愁，老年旅客的眼神里
满是期盼，而她的坚守，成为这个春运里最温暖的底色之一。
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“一定要赶上车，没赶上的话，车票就没用了啊。”2月10日上午10点，铁路衢州站售票大厅内，50岁的

售票员陈洁对着一位老年旅客反复叮嘱。

今年春运，陈洁特别珍惜与旅客相处的机会。再过十几天，她将正式告别坚守31年的岗位，“我还想多

服务几位旅客。”她的笑容里，看得出不舍。今年春运是她铁路生涯中最后一次为旅客守护归家路。

工作中的陈洁。 记者 顾欣桐 摄


