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12306的成长线路图

在在吐吐槽槽声声中中日日臻臻完完善善
本报记者 沈振 综合整理

2011年-2012年：

在吐槽声中不断完善

这事情得从1996年开始说起。此时虽然互联网
在国内刚刚起步，但是人工售票依然是主流方式，不
过互联网的种子已经在铁路萌芽。

1996年，铁路开始实现了计算机售票取代人工
售票。1998年，又实现了全国联网售票。到2006年，铁
路客票系统已经升级到5 . 0版本。它实现了历史性
的突破，改变了传统的车票管理模式，将席位、票额
的分配权从车站集中到了铁路局手中，为车票资源
直接面向市场、面对旅客奠定了基础。之后不久，客
票系统更新到5 . 2版本，实现了席位复用。

此后，现有的多种售票形态，如电话订票、自动
售(取)票机售票开始出现。到2010年，12306网站上
线准备工作基本就绪。

2011年是铁路实现互联网售票的关键一年。
2011年6月12日，12306网站正式推出购票业务，当日
售出第一张京津城际铁路电子客票；从6月24日起，
即京沪高铁开通运营前一周，12306网站开始对外发
售京沪高铁的联网车票。

此时，12306网站乘胜前进，当年9月底开通了全
国所有动车组列车的互联网售票业务；11月20日至
12月13日又相继开通全国铁路直达列车(Z字头)、特
快列车(T字头)与快速列车(K字头)的互联网售票
业务。由此，中国铁路正式进入了让人憧憬的电子商
务时代。但是，从诞生之日起，12306网站就成为全民
关注的焦点，由于访问量大等原因，12306网站经常
出现一些故障，因而经常被网友吐槽，不过，它也在
吐槽声中不断地日臻完善。

2012年春运：

网站迎来严峻考验

2012年春运，刚开通不久的12306网站，在它经
历的第一个春运中就迎来高峰的考验。

从2012年1月5日起，12306网站连续5天点击量
超过10亿次，访问量环比上月激增十余倍，其中1月9
日点击量超过14亿次，成为全球最繁忙的网站之一。
但既有互联网接入带宽明显不足，网站几度发生拥
堵。处在风口浪尖上的12306客票团队面临巨大的压
力与考验。

整个2012年春运，12306网站日均访问量超过14
亿次，几度发生拥堵，引发一些网友吐槽。有网友声
称12306网站研发人员不专业，技术团队是“草台班
子”。更有网友调侃说：“老师布置作业让学生做网
站，好歹找个科技大学啊。”

回忆起当时的情形，一名客票团队成员至今心
有余悸地说：“前台抓狂了，我们后台也抓狂了。服务
器跑到一定负荷后，访问者还在源源不断进入，我们
不得不进行限流。”

开弓没有回头箭，12306客票团队只能背水一
战，迎难而上，对网站系统展开一场持续优化与改进
的攻坚战。

针对带宽不足的问题，12306客票团队当机立
断，迅速将带宽由600兆上调至1000兆，不久又上调
至1500兆。

客票团队对网上购票数据进行监控与分析后发
现，极个别用户在网上大量购票，单日购票总量竟超
过100张。为保证购票公平，自1月5日起，12306客票
团队对网上购票流程进行了调整，在用户购票成功
后系统将强制用户退出，再次购票时需重新登录。

在这场攻坚战中，受原铁道部邀请，阿里巴巴集
团派出17名技术精英组成项目组，指导和协助12306
网站进行优化和改进。

两支团队并肩作战，使12306网站的用户体验得
到了极大的改善。系统的每日售票量由1月上旬的65
万张提高到1 0 0万张以上，并于1月2 0日创造了

119 . 2万张的日售票最高纪录。

2012年-2014年：

取经电商，迅速成熟

淘宝、天猫、京东商城等网站让人们看到了电子
商务的广阔前景，也让人们惊叹其重压之下垮不掉
的技术。

面对差距，就得学习。2012年“双十一”期间，
12306客票团队组团到阿里巴巴集团取经，向其技术
人员、运营维护团队学习经验，弥补自己的不足。

这一年，12306客票团队主要做了3件事：提升后
台系统的扩展性；引入内存计算技术，缩短查询时
间，提高查询效率；改变网上排队方式，把原来4个时
间节点放票改为10个节点放票，其间每小时均有部
分新票起售，减轻高峰时段集中放票造成的带宽压
力。

2013年12月8日，顺应移动互联网大潮，12306手
机订票客户端上线，铁路售票进入“拇指时代”，网络
购票进入更加便民的时代。时间来到2014年9月12
日，铁路部门共售出车票969万张，其中12306网站售
票541万张，占当日铁路总售票量的55 . 8%，手机客
户端售票也达105万张。

这一数字在短短几天之后再次被突破。2014年9
月18日，铁路部门共售出车票1039 . 9万张，其中
12306网站售票636 . 8万张，占当日铁路总售票量的
61 . 2%，手机客户端售票达115 . 6万张，再创历史新
高。至此，12306网站撑起了铁路售票的半壁江山，承
载了数亿中国人的铁路出行梦想。

2015年以来：

各项便民措施不断推出

随着，12306网站以及手机客户端的功能日益成
熟稳定，如何在现有的技术条件下，为乘客购票提供
更为便利的购票服务，越来越成为铁路所追求的目
标。

今年以来，12306网站以及手机客户端，铁路总
公司的各项便民措施便接连不断。

5月4日，中国铁路总公司在12306官网上发布公
告，为了进一步方便广大旅客购票，自5月6日起，
12306网站及“铁路12306”手机购票客户端的购票时
间由不晚于列车开车前2小时调整为30分钟。即只要
不晚于所需乘坐列车开车前30分钟，旅客均可通过
12306网站和手机客户端购票，列车开车前2小时所
购车票的支付时间也缩短至10分钟。据了解，铁路部
门10分钟内支付这个规定主要是规避了有乘客锁定
票额但不支付，从而造成票额浪费的现象。

不到一个月，铁路总公司宣布，“铁路12306”手
机购票客户端从5月29日进行版本升级，同时，原有
版本在6月8日停用。据了解，新版本界面功能和2 . 0
版本没有太大差别，但是选择车次、购票、提交订单
等操作流程比之前更稳定。

而就在铁路12306”手机购票客户端停用的前一
天，铁路总公司又宣布，为满足旅客变更行程的需
求，6月10日起，铁路部门将推出“变更到站”服务措
施，旅客购票后，如需调整行程，变更新的目的地，在
车票预售期内、开车前48小时以上到车站售票窗口
或12306网站变更新的到站即可，无需将原车票退票
后再另购新车票。按照原铁路车票改签规定，旅客购
票后只能变更乘车日期、车次、席位，不能变更到站；
如需变更到站，须先退旧票，再买新票。

此外，为维护公平的购票秩序，最大限度用好宝
贵的铁路客票资源，自6月10日起，铁路部门将对车
票改签措施作出进一步的调整完善，对开车前48小
时至15天内，改签或变更到站至距开车15天以上其
他列车车票，又在距开车15天前退票的，核收5%退
票费。

可以看出，随着技术与服务理念的不断提高，
12306网站以及手机客户端还将继续优化各种便民
措施，旅客的出行将更加便捷。

12306网站被称为世界上最繁忙的网站之一。据统计显示，它
的注册用户达1 . 2亿，日最高击量达64 . 1亿次，最高峰日售票量达
636 . 8万张。

现在的12306网站以及其手机客户端，已经成为人们日常生
活中乘火车出行时不可替代的选择。从最初开始上线运行时常被
人吐槽，到如今的全民便利，12036一路是如何走来的？本报记者
特别带您看看12306网站的前世今生。

如今，12306网站和12306手机客户端让人们购票越来越方便。
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