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专题·春运

康旭峰是一名高铁司机，与其他高铁司机不同，他开的列车不载客，是用来
检查线路安全的“动检车”，大家喜欢叫它“高铁探路者”。

凌晨 2 点 15 分，在他人熟睡的时候，康旭峰就准时起床准备上岗了。到
了车站，他要做的第一件事是“酒精检查”，必须符合相关标准，才能够执行
任务。

接下来是出乘考试。每次执行任务前，高铁司机都要在机器上完成一次考
试，主要内容涉及高铁运行规范、安全知识等。随后，康旭峰还需要了解将要执行
的出乘任务的基本情况，包括线路特点、天气情况等。

踏上列车后，出乘的工作正式开始。安置好行车记录仪、佩戴好执法记录仪、
放置好添乘检查仪，对重点地段再次温习确认。

凌晨 3 点 50 分，康旭峰驾驶着“动检车”出库了。他说：“动检车出乘是一次
寂寞的‘旅行’，因为车上没有乘客，除了我自己，只有两位随行的设备检查人员。”

即使是一个人的出乘，康旭峰也要严格遵守操作规程。“准确呼叫，手比眼
看”是对高铁司机的基本要求。每一道操作规程都需要准确呼叫，操作哪一个设
备，都需要用手指出，康旭峰称之为一个人的“手舞呼号”。

每天零点至凌晨 6 点是高铁运行的“天窗期”，这段时间内没有载客运营的
高铁车辆，“动检车”都会在这个时候出动。

除了康旭峰外，还有另外几位驾驶“动检车”的司机将车辆从上海开往南
京、昆山等地，检查相关的线路安全。从一个车站到另一个车站，然后再折返
回来，对前一日作业区段、重点施工地段等地段进行仔细检查确认，检查是否有
异物遗留在现场，确认接触网、钢轨线路是否恢复到常态，信号系统是否正常，
列车开行是否平稳，这就是“动检车”的主要职责。

春运到来，“动检车”开行时间又要提前。冬季雨雪天气增多，“动检车”司机
顶风冒雪前行的次数也会增加，但是他们无怨无悔，能够成为高铁安全运行的守
护者，他们感到自豪。 (记者贾远琨、方喆)

“潘先生，这是您刚刚在手机上订的餐，请您核对。”列车服务员陈楠将快餐
送到了旅客潘先生的座位上。

从上海虹桥火车站登上 G2 次列车后，潘先生通过 12306 订购了一份肯德
基快餐。当列车行驶到南京南站时，快递小哥把快餐送到站台，再由列车服务员
将快餐送给旅客，这场站台上的接力，需要在 2 分钟之内完成。

陈楠说：“列车停靠站只有两三分钟，我们按照规定是在指定地点领取餐食
再送上车的。”停靠时间短加上春运期间客流量大，给送餐上车的相关管理提出
了更高的要求。

李金霞是上海华铁旅客服务有限公司的一位列车服务员，从 1987 年参加工
作至今，她见证了我国铁路从“绿皮车”“红皮车”到动车，再到高铁的变化；车上
食品也日趋丰富，旅客点餐也越来越方便。

“我刚工作的时候，很多旅客大包小包带很多吃的上车，一是因为列车开得
慢，路上时间长，二是车上餐食的选择也少。”李金霞说，当时，站台上也可以买食
品，一些旅客在停车时从窗口买东西。

“后来，红皮空调车开行了，窗户打不开了，但列车停靠站的时间还是很长，
一般都有 10至 15 分钟，旅客还可以下车活动活动，顺便买点吃的。”李金霞说。

2007 年起，动车组列车投入运行，列车上的用餐条件发生了质变，热锅热灶变
成了现代化的吧台，食品种类也更多了。如今，在列车上，旅客不仅能吃到各种零食，
还有冷链的盒饭、包子，甚至还有寿司、饭团。“旅客对餐食品质的要求也更高了。列
车上除了冲泡咖啡，还有了现煮咖啡和小朋友喜欢的冰激凌、爆米花。”陈楠说。

复兴号开行后，更凸显了网络订餐便利化。记者在列车上采访了解到，今
年春运，上海至北京的高铁列车座椅扶手上有一个二维码，旅客可以扫二维码
订餐，不必穿越几节车厢到餐车购买，只要动动手指，所需要的食物就可以送
到座位。 (记者贾远琨、程思琪)

舌尖上的新春运
藏青色大衣，大红色围巾，头发整齐地盘起，精致的妆容……她不是“动

姐”，而是高铁列车上的保洁员——— 许婉婉，她自称为“厕所”的“所长”。
早上 7 点半，许婉婉就来到了上海虹桥火车站，为 G2 次列车的保洁工作做

好准备。开完乘务准备会，许婉婉来到站台，开始整理清洁工具：红色抹布用于
擦拭厕所蹲坑、坐坑边缘，马桶圈和马桶盖；蓝色抹布用于擦拭板壁、镜面、洗
手台、扶手、母婴折叠板；紫色抹布用于擦拭车厢板壁、行李架、小桌板等；蓝
色拖把用于厕所；紫色拖把用于车厢……

从上海到北京的复兴号列车最快的仅需 4 小时 28 分钟，车上卫生间至少要
1 小时巡查一次，随查随清理。

记者看到，厕所门后挂着一个记录表格《动车组列车保洁作业互控单》，
保洁员需要记录每次保洁的时间，乘务员将对保洁情况进行检查、抽查并做好
记录。尽管是在行进的列车上，但干净清爽、干湿分离的厕所管理如同酒店一
般。

25 岁的许婉婉工作 6 年了，这 6 年间，列车的厕所管理越来越精细化。记
者从上海华铁旅服公司采访了解到，复兴号列车上的厕所管理摸索出一些好的经
验做法，已推广到其他列车上。

从厕所的变革可以看出服务理念的升级。在 G2 次列车出发的上海虹桥火车
站，记者看到，站内主要的厕所内会有一副马赛克拼出的画，分别是梅、兰、
竹、菊，不仅美化了环境，还方便旅客寻找同伴。为了减少旅客排队如厕的时
间，车站增加了女性厕所的比例，同时，还在厕所门外安装了电子屏，让旅客不
走进厕所就能够知道厕所里面有没有人，还有多少空位。

“春运期间的工作压力较平时有所加大，但每个工作岗位哪怕进步一点点，
只要持续努力下去，都能够让旅客的回家路更温馨。”许婉婉说。

(记者贾远琨、刘畅)

凌晨 4 个小时，徒步 6 公里，比平日多出五成的工作量……这是许令红的春
运写照，一个普通铁路维检工的春运状态。

“我们班组三个人，凌晨 12点开始会在铁路桥面上检查铁轨和防水层。你别小
看防水层，如果有安全隐患，会对列车安全通行造成很大影响。”许令红告诉记
者：“梁内检查、排水系统有没有裂纹、吊装孔有没有堵塞、支座螺栓是否松
动……这都是我春运期间检查的必备程序。”

许令红和工友们被称为在桥“肚子”里工作的人，他们行走在钢筋混凝土
浇筑的桥梁之间，是维护高铁线路运行安全的高铁“医生”。检查锤、刻度放
大镜、塞尺、裂纹测宽仪……这些是高铁“医生”的作业工具。他们每天都需
要对箱梁、桥墩进行定期检查。一旦发现问题，要在第一时间记录并上报处
理。

在日常巡查检修过程中，最为辛苦的是箱梁内的检查，其实也就是在桥梁
“肚子”里做检查。箱梁内暗如黑夜，偶有光线从稀疏的孔洞里照射进来，而且
冬天异常寒冷、夏天异常闷热，人走在箱梁内会有一种压抑感。

桥梁与桥梁之间是通过桥墩支撑的，许令红从一个箱梁走到另一个箱梁，需
要先下到桥墩上，然后再爬上另一个箱梁，一遍检查下来，需要上上下下数十次
甚至更多。在桥梁地段，桥墩高度都在 2 米以上，有些桥墩甚至达到 30 米左
右。作业人员通常会带上干粮，从矮一点的桥墩处爬进箱梁，一查就是一天。

当他们走出箱梁时，头上、脸上、衣服上都是一层厚厚的灰，有时他们会互
相调侃成了“白眉大侠”。

许令红所在的上海高铁维修段需要负责沪宁、沪杭、宁杭三条高铁线的桥
梁、隧道、路基管理维护，共有 273座桥梁(513 公里)、 21座隧道(30 公里)、
路基 161 公里。

“我的岗位虽然普通，但能守护每位旅客安全回家过年，我心里也就欣慰
了。”许令红说。 (记者贾远琨、丁汀)

高铁“医生”眉染白

复兴号上的“所长”

春运并不只有跨越千里的回家路，还有最初和最后一公里的“接驳行”。
2 月 1 日起，上海地铁全网各条线路将正式进入 2018 年“春运”保障阶

段。上海地铁网络客流将形成“短时间、高密度”的节前“返乡潮”、节中
“旅游潮”和节后“回城潮”三股主导客流。

上海地铁维护保障有限公司工务分公司轨道维护一部经理张艺韵已经在上
海地铁工作了 10 年，负责多条地铁线路轨道的日常维护工作，他自称是保障
钢轨安全的专业“搞轨人”。当全部列车停运后，他和团队就开始了一天的工
作，一般都要从晚上 12 点忙到凌晨 3 点，有时候甚至要忙碌到早晨 6 点。

1 月 30 日晚上 11 点左右，最后一列班车刚刚驶离，张艺韵和他的 10 多
位同事来到了上海地铁 4 号线海伦路站的 1 号出口。他们当晚的任务是排查轨
道安全隐患，并换掉两根钢轨。

张艺韵的团队中大部分是年轻人，他们像精灵一样穿行于地铁线路中。
5 、 6 个小伙子推上载着起道机和维修工具的巡道车，沿着地铁轨道开始了夜
巡养护作业。张艺韵告诉记者：“地铁的轨道容不得任何问题，巡检时必须保
持足够专注，才能确保列车运行更加平稳和安全。”

对于大多数人而言，春节是与家人团聚的节日，而对于这些“地铁钢铁
侠”来说，春运意味着要更加紧锣密鼓地排除安全隐患。

由于天气原因和日常损耗，地铁轨道易受损，但更换钢轨作业并非易事。地
铁使用的长钢轨每根 25 米长、重量 1 . 5 吨，更换钢轨时，由于大型机械在狭窄
的地铁隧道里很难使用，只能依靠人力，一组 20 个人用肩膀抬着杠棒挪移钢
轨。

目前，像张艺韵一样的上海地铁钢轨维护工务人员有 1400 余名。谈到即
将来临的春节，张艺韵表示，只要有工作需要，一定会义不容辞地加班。“我
们不少员工常常和‘钢轨’相伴到黎明，和‘钢轨’一起过春节。”张艺韵
说。 (记者有之炘)

“钢铁侠”护地铁

遇到买不到票、列车晚点等情况，旅客的电话就会接连不断地打进上铁
12306 。“我一般一天接电话数量在 250 个左右，春运高峰一天最多能接 300
多个电话，但听到旅客的一声‘谢谢’，我就很欣慰了。”上铁 12306 的客服
代表黄芳说，每天下班回家，她的嘴上都会掉一层皮。

春运伊始，记者来到位于上海的上铁 12306 客服中心。在上下两层近
2900 平方米的客服中心大厅里，我们看到润唇膏、胖大海和记录各种改签退
票等客运知识的小笔记本，这被称为客服代表们的三件“标配”。

作为全国业务量最大的铁路客服中心，上铁 12306 客服中心承担着江苏、
安徽、浙江、上海三省一市铁路客运咨询、求助和增值服务等重任。上铁
12306 客服中心主任董伟鑫介绍，“我们中心一年的呼入电话量超过 1100 万
个，日均 3 万个。全国人民每打 5 个铁路客服电话，其中一个就是打到这里
的。”

“我们客服中心有 162 名客服代表。春运期间全员上岗， 24 小时全天候
服务。业务量最多的客服代表一天要接 480 个电话，根本停不下来，吃饭上厕
所时间一再压缩，都是一路小跑着去的。”董伟鑫说。

上铁 12306 客服中心还有专门的客服代表通过智能客服平台回复来自微
博、微信、官方 app 上的旅客问题，他们在电脑前飞快地打字。董伟鑫说，雨
雪天气叠加临近春节购票高峰，短短四五天上铁 12306 微信公众号的关注人数
从 5 . 7 万提升到 10 . 5 万。通过微信公众号查询晚点、停运等列车信息比打电
话更简单方便，很受旅客欢迎。

和黄芳一样，上铁 12306 客服中心有近七成客户代表家住外地，许多人都放
弃了春节回家团聚的机会。经历了多年的春运，客服人员已经习惯了这样的节
奏。今年春运，为了满足旅客的需要，他们仍然选择坚守岗位。 (记者王原)

本栏均据新华社上海 2 月 1 日电

忙不停的 12306 客服

“探路者”出发早

2018 年春运 2 月 1 日揭开序幕。条条归途上，人们将开启一段新的春运记忆。
这份记忆将一如既往热闹欢腾。40 天里，近 30 亿人次出行，人类历史上最大规

模的周期性迁徙又将上演。
这份记忆也将拥抱新鲜，从“路途漫漫”到“说走就走”，从“通宵长队”到“扫码刷

脸”，每一个改变的细节都在叙说着几十年间的进步，讲述着春运的变迁。

新运力：条条大路通我家

“与过去相比，铁路春运已发生历史性巨变。”中国铁路总公司客运部副主任黄欣
告诉记者。

40 年前刚刚改革开放时的春运，还是学生的黄欣从广州回长沙，绿皮车厢里塞
满了人。“座位下行李架上都是人，连空气都快塞不下了。”到站后实在挤不到车门口，
他只好从车窗翻了出去。

这样的场景如今恍若隔世。去年，中国铁路里程达到 12 . 7 万公里，高铁里程 2 . 5
万公里，时速 350 公里的“复兴号”中国标准动车组越来越多。

万众出行成就“史诗级”的春运。国家发展改革委副主任连维良表示，今年春运总
量矛盾有所缓解，预计全国旅客发送量将达 29 . 8 亿人次，与去年基本持平。这一数
字几乎相当于欧洲、美洲、非洲、大洋洲的总人口。

从铁路看，今年春运最大的亮点来自一直被称为“锅底”的川渝地区。成都铁路局
集团有关负责人表示，西成高铁、兰渝铁路和渝贵高铁首次服务春运，出入川通道大
增，“蜀道不再难”。

“全国春运看铁路”，但从旅客运量看，公路约占 80%是绝对的“大头”，尤其是中
短途走公路回家更方便自由。

“自驾行需要四通八达的公路网，改革开放初期，我国每百平方公里的公路密度只
有 9 . 1 公里。现在这一数字扩大了 5 倍多，达到每百平方公里 48 . 92 公里。”交通运输
部新闻发言人吴春耕说。

我国高速公路直到上世纪 80 年代才开始建设。1988 年，沪(上海)嘉(嘉定)高速
公路通车，实现了高速公路“零的突破”。现在，全国高速公路里程达到 13 . 6 万公里，
覆盖全国 97%20 万以上人口的城市及地级行政中心，不断织密的路网为大众铺就了
回家之路。

走出车站和机场，“最后一公里”的打通也让冬日归途少了些艰辛。在北京，北京
公交集团在春运出行高峰时段开通社区高铁专线，方便乘客往返北京南站；在沈阳，
沈阳南站与公交公司联动，春运期间公交车保证 6 分钟的运输频次；在广西，铁路部
门探索出“高铁无轨站”模式，使没有高铁线路经过的山区县融入高铁路网。

“通过构建集票务、旅游、调度、安全管理等功能于一体的信息系统，11 个高铁无
轨站实现联网运营，旅客可以实现跨区域便利化出行。如甲地到乙地，旅客可以一站
式购买甲地到 A 高铁站再到乙地的公铁联程车票，甚至还可以预订旅游住宿，实现
全程无缝换乘。”广西高铁无轨站投资有限公司总经理毕海斌说。

“开通无轨站后，我们和铁路的关系从之前的竞争变成了合作共赢，从玉林市区到设
有无轨站的县，客运量增长了约 15%。”广西运美运输集团有限公司副总经理陆朝平说。

新科技：出行畅游更“智慧”

0 . 4 秒，只是一眨眼的工夫，最优的出行方案已呈现眼前。
记者从在线旅游平台“去哪儿”的后台看到，系统经过确认搜索、报价排序、报价

整合，筛选、价格计算、政策信息、航班信息、运价信息等 8 个大系统同时计算，仅需
0 . 4 秒就为乘客选出最优的机票方案。

随着大数据、云计算等高科技的发展，春运出行正变得更“智慧”。在广州南站，28
股道，三层站房，总建筑面积超过 61 . 5 万平方米，乘客找不到地方怎么办？答案是“室
内导航来帮您”。

在广州南站，记者打开“智慧广州南站”微信公众号，打开蓝牙后，点击底栏的“南
站导航”进入室内定位导航系统，便可以看到自己身处的楼层位置。点击搜索栏还可
以查找售票点、检票口、洗手间等站内任何地点。

记者在广州南站一层搜索“售票”，手机页面出现了自动售票机和售票处在内的
21 个售票点，最近的自动售票机显示在 67 米外。记者点击“去这里”，系统生成了导
引路线并有语音提示。

不仅如此，这一系统还能实现按车位号寻车位的功能。停车时记下地面标识的车
位编号，返回寻车时在系统中输入车位号，就可以查询爱车位置，生成导航路线。

在南昌西站，准备回福州过寒假的大学生张孝第一次体验了“刷脸进站”的快
捷。“验证时有些紧张，还怕换了个发型机器认不出来，结果发现这个比人工检票
快多了。”

春运期间，南昌铁路局集团在南昌站、南昌西站增设 10 台自动实名制验证检
票机，旅客可实现 5 秒内自助“刷脸”完成票证人核验的快速出行。

“车站真是一年一变，人们出行也从容体面了。”武昌站退休职工刘小平前不久
乘车回老家，VR 模拟导航、微信助行等新服务让这位见证了车站近 40 年发展的
老值班站长感慨不已。

2018 年春运，这座京广铁路线上的特等车站迎来自己 101 岁的“生日”。百年
前，武昌车站的前身仅有一条站线，一间小票房。如今，武昌站高峰时段平均 3 . 5
分钟办理一趟接发列车。

说起铁路的发展变化，西安站售票厅工作人员田国庆也深有感触。“几十年前，
最早我们发售卡片票、剪票本、盖座号，还得用糨糊把票粘好才能给旅客，那时候一
天才能卖百十余张票，车站总共也才 4 个窗口。现在电脑一敲，一个窗口一天可以
发售好几千张票，购票还可以用微信支付，省时省事。”

不仅“老铁”有新意，“小飞”今年也“不示弱”。今年春运，国航、南航、东航、海航
等各大航空公司的航班上，“飞行达人”们将不再感叹无所事事，手机、IPAD 等电
子便携设备将伴随旅途“一路畅行”。

新理念：在哪儿过年哪儿就是家

随着人口的流动和观念的转变，旅游过年正日益成为潮流。调查显示，旅行出
游正在成为走亲访友之外的第二大“出行目的”。

2017 年春节，全国共接待游客 3 . 44 亿人次，公民出境旅游总量约 615 万人
次。据蚂蜂窝旅行网发布的《 2018 年春节出游趋势报告》，国人越来越习惯以旅行
的方式度过农历新年。

国家旅游局有关负责人表示，综合近几年的春节假日七天旅游市场的情况看，
假日旅游消费需求增势明显，出游人数、旅游收入不断走高。

今年春节，接父母到北京、上海、深圳、广州等城市“团聚+旅游”的“反向春运”
渐成潮流。在北京工作的贵州人孙涛就给老家的父母买好了 2 月 14 日贵阳至北京
的机票。“当天从北京到贵阳的单张机票最低要 2000 元，但贵阳至北京两张机票只
需不到 1000 元。”孙涛说。

携程相关负责人介绍，反向过年不仅可以有效缓解集中返乡的压力，利用春运
期间交通的闲置资源，还能带热相关城市的酒店及景区。春节期间主要景点门票的
预订量呈现出同比增长的态势。

在广西，资兴高速首次服务春运，“大桂林 1 小时旅游圈”全面形成。不仅如此，
中国铁建桂林投资公司董事长李恩辉表示，资兴高速与已建成的湖南洞新高速相
连，在湖南张家界和桂林之间架起一条春节旅游“黄金通道”。

2018 年春节还将成出国过年“史上最热”春节。据携程旅游预测，春节期间出
境游人数在 650 万左右，出行涉及 100 多个出发城市，到达全球 60 多个国家、280
多个目的地，最远抵达南极。

为满足旅客春运期间的出行需求，航空公司不断增加海内外热点城市的航
班。

国航安排增加 2682 班次，基本覆盖了探亲、返乡和旅游人群较为集中的热
点航线。南航计划增加航班近 6000 班次，除国内传统返乡目的地外，特别增加
华南地区往返东南亚、东北地区往返日韩等国际热门旅游目的地。海航计划新增
2000 余班次，增加航班覆盖的热点航线包括海口往返郑州、太原、福州、天津等
热门旅游航线，以及广州往返郑州、乌鲁木齐等热门返乡航线。东航新开和增班
航班超过 5000 班次，仅在国际方面计划增班超过 1000 班次，满足国人日益增长
的春节出境游需求。

(记者樊曦、徐海涛、邓瑞璇、余贤红) 新华社北京 2 月 1 日电

用“新”启程：点击 2018 春运关键词

春运首日见闻

▲ 2 月 1 日，一位候车的河南旅客（中）在福州火车站广场参加
春运安全知识问答。

当日是 2018 年春运第一天，福州火车站工作人员和近百名春
运服务志愿者推出“送温馨、送平安、送祝福”为主题的多项便民服
务，让旅客感受到社会大家庭的温暖。 新华社记者张国俊摄
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