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“传奇姐姐，你伤口都还没愈合，怎么就来上

班了？”3月5日一大早，汕头火车站售票房内，这

位因工作十多年从未有过旅客投诉而被同事笑称

为“传奇姐姐”的售票员，正是曾静华。一个月前，

她才在医院开刀做完肌瘤切除手术。由于血糖偏

高，术后伤口的恢复缓慢，但想到春运人手紧张，

她不顾医生和家人的劝阻回到了岗位。

提前 30 分钟到岗，是她素来的习惯，利用

这段时间了解上一个班的售票概况，做到心中

有数。对于不同类型的旅客，曾静华会用不同

的方式与之交流：“急躁型旅客容易激动，别计

较他们的冲动言语；活泼型旅客喜欢通过聊天

来打听车票信息，可以主动向他们介绍联程票、

回程票信息；稳重型旅客深思熟虑，只需将重点

重复一下即可；敏感型旅客自尊心强，好猜疑，

想象力丰富，一旦产生误会难以平息，此类旅客

我们尽量言简意赅。”

笔者观察曾静华的作业流程，只见一问一答

没有半点停顿，短短十几秒，一张票旋即打印出来。

“虽然要不停地跟旅客说话，可还是不敢喝

太多水，怕上厕所耽误售票。”在她说话抬手的

瞬间，记者看到她灵巧的双手在与键盘接触处

竟然磨出薄薄的茧片，十指飞速，一曲动人的

“售票交响曲”随之流淌。

用心弹奏“售票交响曲”
□ 黄文力 陈妙云

“看到啦，看到啦，我见到我爷爷了！”军军

在视频里看到“近”在眼前的爷爷高兴地手舞足

蹈，同时还摇晃着拿在手上的一幅水彩画，这是

他在幼儿园里画的一幅全家福。

“老伴，快来看，我看到军军了。”老王由于思

孙心切，在新年以来第一次见到孙儿，他像老小孩

似地瞪大眼睛盯着屏幕拍着双手对老伴说道。

老王全名叫王万春，是长沙车辆段一名老职

工。儿子大学毕业后在青岛安了家。为保持经常

联系，他的儿子就在网上给老王购置了一台电脑，

于是，祖孙三代的感情专线就搭建了起来。可由

于老王忙于春运，一直没时间找朋友组装，直到元

宵节那天才与儿孙完成了第一次视频聊天。

王万春坚守在这个岗位上已经有三十多年

了，有二十多个除夕夜也都在岗位上和同事们

一起过。他的儿子常用“孙子无人照看”为由，

要老王放弃工作到青岛共享天伦之乐，可每一

次老王都“不领情”，用他的话讲：“虽然我是爷

爷辈了，但我可正当壮年呢！”刚关掉视频，简单

地吃了两口汤圆，他就在老伴絮絮叨叨的“埋

怨”下披上雨衣，向火车站走去。这一整晚，他

都在站台上和轨道边度过的，有时作业空间狭

小，冷风一吹，冰凉的雨水就顺着脸上的皱纹划

进衣领，顾不得打个冷颤，便继续摘挂机车。

第二天上午下班前，老王在待检室里坐着

休息的时候，拿出了自己孙儿的照片，他自言自

语道：“军军，爷爷想你哟，等明年退休后，我们

就跟你画的画一样，天天在一起……”

视频传递三代情
□ 王 威 马 鑫

“我在酒店看新闻时，知道火车站的助残热

线，便试着拨打了，没想到铁路的服务这么好！

你们的服务很暖心！”3 月 5 日 15:40 分，在衡阳

火车站二站台 K1160 次列车 5 号车厢门口，56

岁的残疾旅客李全山坐在轮椅上，紧紧地握着

车站工作人员乐斌的手表达谢意。

乐斌是衡阳火车站“雁之情”服务队成员。

今年春运衡阳站成立了 60 人组成的助残服务

队，并开通了 2 路助残热线，旅客只要拨打电

话，便有专人提供购票、进站、上车、出站等帮扶

服务。同时车站内设立了“爱心服务区”，准备

了担架、轮椅、拐杖、行李车等供旅客免费使用。

“春运期间，为了帮助行动有困难的旅客，

我们管内衡阳、永州、郴州、耒阳、祁东、祁阳 6

个湘南火车站均开展了助残服务。”衡阳车务段

党委书记张岳军介绍，该段结合湘南三座城市

的特点，在衡阳、郴州、永州三大站成立“雁之

情”“福之窗”“舜之爱”助残服务队。春运以来，

湘南三大站助残服务队己帮助残疾旅客 91 人

次，收到旅客 18封感谢信和 8面锦旗。

助残服务提升春运温度
□ 冯 琳 莫 平

“老人家，如果您没有买到坐票，请到餐车

‘爱心台’就座。”3 月 6 日，深圳东至成都东的

K1092 次列车上，列车长吴茜将一名 80 多岁的

无座老人带到餐车“爱心台”，这是专门为重点

旅客设置的座位。

今年春运，东莞东客运段创新服务方式，在

全段 7 个车队 58 个班组推行“365”客运服务工

作法：树立“三种服务理念”——旅客至上，用心

服务，真诚待客；创新“六项服务方法”——嘴巴

甜一点，微笑多一点，手脚勤一点，眼睛亮一点，

耳朵灵一点，心更细一点；提供“五心服务项

目”——“爱心哺乳室”“贴心便民箱”“细心中国

结”“真心服务台”“热心微平台”，倡导全体员工

全年 365 天为旅客提供安全、便捷、舒适服务。

同时，该段还为春运 24对图定和临客列车统一

配备“便民药箱”和急救包，以及手机充电器、针

线包、指甲钳等常用旅途用品。

东莞东客运段党委书记徐晓辉向笔者介

绍，“365”客运服务工作法针对特殊旅客的个性

需求，创造性地提出人性化措施，让旅客体验宾

至如归的回家感觉。

“365”工作法铺就温馨回家路
□ 阳 莉

翻开全国春运画卷，1987 年以广州民

工乘火车返乡潮为标志，正式开启了中国

铁路春运。而从上世纪 90 年代开始，以铁

路春运为主要对象的全国春运，逐渐成为

了春节期间全国关注的重大民生。20 多年

来，广东一直是春节前后农民工流动的源

头和终点。广铁春运因此成为了反映全国

春运的晴雨表。今年春运，广铁因为有 10

条高铁参与，出现了历史性的拐点：高铁运

量首次超过普铁。铁路春运由此步入高铁

时代。

广铁集团是全国最早由高铁担当春运任

务的铁路局之一。2010 年是高铁“首秀”春

运之年，全国仅有 2824 公里高铁投入运营，

而广铁集团占到一半以上，当年高铁运量仅

占广铁总运量的 2 成。2015 年春运，在全国

1.6万公里高铁参与春运的背景下，广铁有 10

条 2888 公里高铁齐发力，春运启动至 3 月 6

日，高铁已运客 1770 万人，首次超过了广铁

总运量的 5成。

今年春运，不仅在广州，全国各重点地区

春运格局同样发生了变化，重心都在向高铁

站倾斜，高铁发送量均超过普铁，春运秩序

也明显好过往年。短短几年，铁路春运经历

了从棚车、绿皮车到空调车再到高铁运客的

完美蜕变；短短几年，高铁由春运的配角荣

升为主角，推动铁路运能最大限度提升；短

短几年，日趋成熟和完善的高铁网络，在拓

展旅客返乡路的同时，正不断改变着春运旅

客的出行习惯、乘车方式与旅途体验。持续

30 多年的中国春运，因为中国高铁网络的

不断健全，已经出现了历史性的拐点，高铁

成为铁路运输第一主力。我国在羊年迎来

了高铁春运元年。

李克强总理在今年的政府工作报告中指

出，今年铁路投资要保持在 8000 亿元以上，

新投产里程 8000 公里以上。因此我们相信，

随着铁路建设不断铺开，我国高铁网络将不

断健全，中国春运将步入更安全、更快捷、更

舒适的高铁时代。

春运春运，，因高铁而变因高铁而变
□ 彭贵阳 曾 勇

“车长，您提供的遮光眼罩效果太好了，

一路上我睡得很香，谢谢啦！”3 月 6 日 14 时

40 分，G84 次列车抵达北京西站，1 号车厢旅

客段红燕下车前，特地与列车长易晓霞打招

呼，感谢她提供的温馨服务。

遮光眼罩、充气枕、充电宝、耳塞、扑克牌、

儿童积木和拼图玩具，这是易晓霞针对高铁乘

车旅客的不同需求，特地自费为车班购置的“旅

行七件宝”。参加工作12年来，易晓霞一直把

“细”、“实”当成搞好客运服务的秘诀，从旅客的

细小需求中寻找服务上的突破，用实在、实用的

服务方法温暖旅客旅程；为了适应高铁新时代，

两年前，她还考取了礼仪培训师。“旅客需要什

么，我就有针对性地提供什么。”从高铁旅客平

日需求的物品中，易晓霞精心挑选了需求量大

的7件物品，为车班配置了5套“旅行七件宝”。

“G84次列车全程运行5小时40分，旅客如

果想休息，戴上遮光眼罩后，睡眠质量会大大提

升；像儿童积木和拼图玩具，我们主要是考虑到

春运期间儿童乘车人数多，积木和拼图能为孩

子们旅途增添欢乐……”谈起“旅行七件宝”的

功效，易晓霞如数家珍般地娓娓道来。

“旅行七件宝”温暖旅客心
□ 刘 伟 曾 波

“有困难，找王娟”，春运期间走进广州南

站东进站平台就会看到这六个蓝色大字，在

白色“爱心驿站”旁边几米高的指示牌上闪闪

发光。

广州南站设立的“爱心驿站”，15 名平均

年龄 25 岁的工作人员，每天人均服务旅客

1500余次，成为了旅客的好帮手。一天，突然

有一个“南站知多D”微博在网络迅速窜红，博

主坚持每天发布一个微博，将南站的功能区

域分布、服务内容及时向旅客公布。登陆她

的微博，可以全面了解广州南火车站地铁分

布口、亲情电话分布和使用方法等便民信息，

得到众多粉丝好评点赞，转发和评论。这名

神秘的博主就是“爱心驿站”服务员王娟。

王娟有一个黑色笔记本，密密麻麻地记

录着“爱心驿站”和旅客的小故事——帮旅客

找回失物、帮行动不便的旅客上车、帮旅客找

到失散的亲人……

“王娟，我的名字叫荷。太谢谢你们了，

没有你们的帮助我昨天就回不来了，下次我到

广州来请你们吃饭啊！”王娟掏出手机打开这段

留言甜蜜地说，当时我只留了那个送车男子的号

码，想着平安送荷上车后给他一个交代。谁知

荷辗转从朋友处得到我的电话号码后，特意发

来信息感谢我。“其实我也蛮感动的，她让我感

受到每一个善行都是爱的传递。”

“微博女王”拓展服务新空间
□ 刘 雯 贺祺琛

粤海铁路栈桥，穿越琼州海峡将海南岛

与大陆紧密连接在一起。负责栈桥运行的粤

海铁路轮渡南港栈桥班长麦鸿华，人称海岛

栈桥“守护神”。

3 月 5 日早上 8 时许，铁路栈桥载着哈尔

滨至海口 Z111列车，缓缓向南港驰来。34岁

的麦鸿华一会儿站在栈桥上面，一会儿走进

中控室间观看数据。突然桥面有一丝倾斜被

他捕捉到，拿起对讲机：“注意，栈桥坡度较

大，请各站点密切关注！”转身跑回中控室，把

坡度值调整在-5 至-10 之间，“栈桥一端悬

浮在海上，随着海平面变化无常，所以栈桥的

坡度值也时刻在变化。”工作十年来，麦鸿华

早已练成了光凭目测耳听就能准确地判断出

栈桥的坡度值是否正常的绝活。

对讲机响了，“麦班长，1 号墩桥面不动

了，找不到故障点！”桥面不动意味着不能调

整栈桥坡度，列车就无法进岛。麦班长一听，

赶到 1 号墩动力站，先打开设备柜检查二次

回路的软启动没有问题，略一思考，随即检查

连轴器，拆油泵、换连轴器、装油泵、试机……

行云流水一气呵成，前后不到 10 分钟，栈桥

恢复升降。9 时许，栈桥平稳地架在轮渡上，

Z111列车正点踏上海岛向海口站驰去。

海 岛 栈 桥“ 守 护 神 ”
□ 刘 雯 陈 梅

3月 6日 6：30，怀化机务段何双宁已在一

台入库检修的机车上紧张地查找故障。

仅有成人中专学历，何双宁却荣获“全路技

术能手”“湖南省十佳知识型职工”称号，擅长处

理机车电子电器疑难杂症，被称为“科技达人”。

在平凡的岗位上，何双宁实现了自己的

人生价值。他结合现场实际，探索出“拆拼维

修法”，解决生产难题 60多项，获聘广铁集团

机车电工“首席技师”，被称业界的“一哥”。

几年前，我国第一代电力机车超期服役

多，电子设备老化比较突出。为解决这一难

题，2005 年他研制出“便携式电力、内燃机车

整流元件参数测试仪”等改造项目，每年可减

少更换整流元件约 100 个，仅此一项节约成

本 30余万元。

随着机车设备的转型，何双宁的技术革

新也不断“升级”。26 年来，何双宁累计完成

电子插件板、转向架控制板、稳压触发板、车

顶绝缘装置、彩色显示器、机车视频维修等重

要攻关成果 64 项，已累计为企业增收节支

1400 余万元，实现了从“拆拼维修”向系统性

改造电子装备的华丽转身。

废品中“淘”出1400万
□ 彭贵阳 谭石平

广深港高铁狮子洋隧道全长 10.8 公里，

设计时速 350公里，三次穿江越洋，是国内里

程最长、建设标准最高的第一座海底铁路隧

道。近日，笔者走进狮子洋隧道，亲身感受了

隧道内“地下工作者”的艰辛。

“隧道内常年潮湿，相对湿度平均为 93%

RH，全年平均温度在20℃-30℃之间，越往里

面走，空气湿度越大。”深圳供电段深圳北高铁

供电车间副工长陈彪说，由于隧道内空气盐

分浓度高，空气对流差，列车经过隧道时，空气

中的灰尘、盐分容易附在高压供电设备上引

起放电。为了确保高铁列车顺利通过海底隧

道，需要每 15天对隧道内的供电设备进行一

次巡视，每2个月进行一次设备脏污清扫。

为了减少花在路途的时间，作业人员进

狮子洋隧道使用了电动自行车。从隧道口到

达中间位置需骑五十分钟左右，全程将近两个

小时。“每次作业前必须保证电动车电量充足，

一旦电量不足或爆胎，需脚踩或推着走，会无

谓地消耗作业人员的体力。”陈彪对笔者说。

由于海水的腐蚀，隧道壁表皮容易出现

氧化脱落，造成粉尘多。正在进行检修作业

的电力线路工们个个都是蓬头垢面，戴着口

罩，一身粉尘。每一颗螺丝都是用扭力扳手

进行紧固，体力消耗很大。“作业时间一般都

是从夜晚十一点多到凌晨五六点才结束，长

时间的作业对大家的身体都是一种很大的考

验。”陈彪说。

高铁隧道“地下工作者”
□ 曾 勇 邓志诚

3月 6日上午，笔者来到长沙南高铁通信

车间网管工区进行探访。推开工区大门，数

名职工整齐地坐在 14台电脑前，正对京广高

铁湖南段传输、动环、视频等通信设备实时监

控。利用工作间隙，记者采访了这些高铁女

“网管”。

“网管是高铁通信的中枢神经。它监控

高铁线上的所有通信设备，一旦发生告警，就

要立即通知通信工区共同处理，以确保高铁

通信安全畅通。”工长段红梅介绍说。

“一工作起来就是 24 小时，上班精神要

高度集中，高铁所有天窗作业都要到后半夜，

到了凌晨，大伙工作更辛苦。”刚下夜班的裴

俊芳眼睛微肿，脸上写满疲惫。

“干我们这行，最重要的就是责任心，一

旦操作失误或者出现告警没有及时发现，就

会导致通信系统故障，影响高铁运输安全。”

留着一头利落短发的副工长言青抢过话头。

在整个采访过程中，网管工区的电话铃

声此起彼伏，整个区域工作气氛十分紧张，这

些高铁女“网管”们总是不停地忙碌着，但背

影显得格外美丽。

高 铁 女“ 网 管 ”
□ 梁 瑞 邓选艳

对广州车辆段 90 后检车“医生”易秋静

而言，春运只是比平常更为繁忙的一段时

光。笔者 3月 5日见到他的时候，他正在广州

客技站给列车“体检”。

车轮、轴箱弹簧、纵向牵引杆……工作

中易秋静要认真检查列车的每个部件，检车

锤不断提起落下，就像啄木鸟在为大树查找

虫害。一天下来，光走路就要走 12 公里，检

车锤敲击车下部件有万余次。“春运工作时

间相对延长，有时候觉得很辛苦，下了班双

腿麻木到没有感觉了，吃饭拿筷子手都会颤

抖。坚持一段时间已经适应了。”易秋静自

豪地说。

今年春运是易秋静经历的第三个春运，

由于春运期间加开车多，检车员平均每天

要对十余列客车进行检修，工作量比平时

多了 60%。这个家在武汉的 90 后小伙子去

年刚领了结婚证，双方父母希望他们在今

年过年回家乡办婚礼，易静秋也早早请好

了婚假。但春运班组人手严重不足，易秋

静没多想就决定延迟办婚宴。“老婆很支持

我的工作，她说硬要我回去了，我也不会安

心，她还帮我做通了岳父母的思想工作。”

提起新婚妻子，不善言辞的易秋静露出了

幸福的笑容。

90后检车“医生”易秋静
□ 曾 勇 陈香君

“荆康，深圳东站内下行线 V型维修天窗

调度命令已下达，命令号码……”深圳东站信

号楼内一位靓丽女孩手握着对讲机说，甜美

的声音让人听了十分愉悦。她就是广州电务

段深圳信号车间的蒋婷。

蒋婷在深圳东信号工区担任联络员，主

要负责在车站信号楼与楼外信号设备养护人

员的联络盯控工作。工区一共 11人，她是唯

一的女性。“开始我们还不太愿意接收她，怕

娇滴滴的小姑娘吃不了现场的苦，现在没有

任何顾虑了。”车间党总支书记潘希觉对自己

手下这唯一的“娘子军”非常满意。因为形象

好、标准高，她在入路第二年被选为段《普速

铁路安全联络防护标准化作业教学片》的示

范人物，亲身向全段职工推广标准化作业。

春运期间，车间考虑到蒋婷家在外地，特

意想把她的班次与除夕错开，让她能回家陪

父母过个团圆年。小姑娘“很任性”地拒绝了

领导的“好意”，她认为自己不应该搞特殊，年

轻人更应该讲奉献。大年初一，做好工作交

接的蒋婷在回宿舍的路上才拨通了父母的电

话，拜了一个迟到的晚年。

“我喜欢这份工作，能为万千旅客保障春

运安全，觉得自己也不平凡了。”谈及自己的

工作感想，蒋婷笑容灿烂地告诉记者。

“任性”的铁路信号工
□ 戴昊君

3 月 5 日下午 18:02 分，北京开往张家界

的 K967 次列车已经停靠在郑州火车站。15

号车厢前，列车员麻奇琦跟往常一样认真做

好旅客的乘降工作。突然，有人从背后轻拍

她的肩膀，回头一看，男友成海龙竟然一手捧

着汤圆一手拎着行李箱站在自己面前。

“你，你怎么会在这里？”

“我为了来见你，特意买了这趟车的票，

还可以陪你坐到长沙。”

满脸惊喜的麻奇琦很快镇定下来，她先

让男友上车，自己继续组织旅客乘降，直至列

车开出郑州火车站她才匆匆赶到男友身边。

麻奇琦是长沙供电段赵李桥变电所的一

名变电值班员，2014 年毕业于河南铁路技术

学院，甘肃人。男友成海龙也是甘肃人，如今

在浙江上大学。俩人高中相识，大学相恋，虽

分隔两地，但俩人感情丝毫没有因为距离而

改变。

今年春运，麻奇琦被单位抽调支援值乘

K967 次列车。春节期间，麻奇琦还得继续

值乘，一直都没能回家。体贴的男友得知她

不能回去陪父母过节，年前还特意到麻奇琦

家陪她父母，帮忙置办年货。转眼又到开学

时间，为赶在开学前见上麻奇琦一面。男友

瞒着她提前计划着，先从兰州坐车到西安，

再从西安换乘到郑州，于元宵节这天赶上麻

奇琦值乘的这趟车到长沙，然后在长沙转车

到浙江。

千里奔徙 只为多看你一眼
□ 李莹莹

“老公跑西线，儿子跑东线。沪昆铁路沿

线的三个城市就是我们的家。”3月 6日，家住

湖南娄底的怀化机务段女职工谭桂云这样介

绍自己的家庭情况。

谭桂云的丈夫刘学锋是怀化机务段一

名车队长。由于车队担当娄底至怀化列车

牵引，有超过三分之二的时间在线上添乘、

检查任务上，春运期间回到车间本部还得加

班加点。

他们的儿子刘昱泽是同一个车间的学

习司机，虽然是一名刚刚参加工作的 90 后，

却从不请假，每天驾驶列车在娄底至株洲的

铁路线上来回奔驰，春运已来已安全牵引列

车 33 列。

谭桂云自己则是一名检修职工，每天负

责入库机车的质量把关和故障检修。

正是岗位的特殊性，无论是春运还是元

宵节，阖家团圆对这个三口之家来说都是难

上加难。有时父亲退乘回来，儿子已经休息；

儿子退乘回来，父亲又到车队去了，父子俩一

个月也难得见上一次面。

由于家人常常分散在沪昆铁路穿越的

怀化、娄底、株洲三个城市，因此作为妻子、

母亲的谭桂云常常是一边牵着那头，一边挂

着这头。

三 城 一 线 是 我 家
□ 陈 梅 谭石平

33月月66日日，，广州南动车检修所二班硕士研究生刘亚平正与同事测试动车组技术数据广州南动车检修所二班硕士研究生刘亚平正与同事测试动车组技术数据 李运花李运花摄摄

“请你们帮帮我，我的妻子不见了……”2

月 27 日 8时 40 分，澳门籍旅客蒋君傑向衡阳

火车站“雁之情”服务热线求助。

“雁之情”服务工作人员随即调取监控视

频，发现其妻已随客流上了 K1295次列车，于

是，立即与车上取得联系，找到了他的妻子，

并要列车长与广州站办理好交接，还安排蒋

君傑乘坐最早的 K9121次列车赶往广州与妻

团聚，受到旅客好评。

作为湘南地区铁路窗口管理单位的衡阳

车务段，管辖衡阳、郴州、永州三个地级市，达

57 个火车站。今年春运，该段管内的衡阳、

郴州、永州、耒阳、祁阳、祁东 6个火车站要运

送旅客 214.2万人。为了让旅客安全出行、方

便出行和温馨出行，这个段在衡阳、郴州、永

州 3个大的客运火车站，结合地域特点、文化

特色和人文气息创建了服务文化品牌，以服

务品牌的魅力来服务春运。2 月 4 日春运以

来，该段每天有近 3000 人奋斗在春运一线，

每天 200名衡阳“雁之情”、郴州“福之窗”、永

州“舜之爱”党团员服务队员在为旅客服务，

解答旅客咨询上万次，共收到锦旗和表扬信

200多面（封），他们在互联网开通的 4个官方

微博每天发布余票信息、失物招领以及服务

旅客等资讯，获万人次点赞。

“品牌之花”助湘南旅客温馨出行
□ 侯全仁 邱 璇

为了进一步满足旅客的信息需求，让旅

客及时、准确地获取出行资讯，2015 年春运，

广铁集团通过完善“12306”客服系统、升级

“广州铁路”官方微信微博及推出 APP 客户

端等措施，全力打造“信息化”春运。

据统计，今年春运，广铁通过 12306 网站

发售车票占比 75.7%，同比增加 25.4%；通过

手机客户端发售车票同比增加 9.7%。不少

旅客反映，今年的 12306 网站比往年好用多

了，手机客户端的购票体验也有所改进。

今年春运，“广州铁路”官方微信再次改

版升级，进一步完善各项功能，新增“列车时刻

表”“正晚点查询”“候乘信息”栏目，与车站电

子显示屏同步更新，还提供长沙南站乘车攻

略，让初到长沙南站的旅客也能快速找到目

的地。此外，今年春运，广铁还推出了全国首

个铁路移动客服中心——“广州铁路”APP手

机客户端，为旅客提供全新的“掌上服务”。

“信息化”春运看广铁
□ 彭贵阳 阳 莉


