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济南站售票值班员王萱：

与与旅旅客客打打交交道道 乐乐在在其其中中

文/本报记者 刘胜男
片/本报通讯员 曹大凡

最怕遇到

胡搅蛮缠的旅客

7月2日早晨7:30，济南站的
售票大厅已经人来人往、熙熙攘
攘，本应8:00开始交班的王萱和
她班组的小伙伴们已经换好工
装、带着早餐来到了点名室，“我
们每天早晨都要点名，时间太早
就把饭带上。”王萱告诉记者，虽
然是早晨7:40开始点名，但是6:
30她们就要起床收拾。

7:50，王萱班组又组织了一
次小会，“七一调图之后，很多线
路都有变化。”王萱告诉记者，最
近早会就会提醒一下班组小伙
伴们不要按照脑子里的线路来
售票，从电脑上查准确之后再告
诉旅客，避免出现错误。8:00，早
晚班组交班之后，王萱一天紧
张、繁忙的工作就正式开始了。
走进售票大厅，她紧盯着显示
屏，“3号和5号是改签的，2号和4
号是退票的，每天上班第一件事
就是检查这些显示屏是否正常
和准确无误。”此时，十几个售票
窗口前已经排满了排队买票的
旅客，“本来9点之后才是售票高
峰期，现在暑运到了，售票的‘大
仗’就没有时间点了。”

走进休息室刚拿起杯子，
“萱萱，4号售票窗口有个旅客非
得改票，但是已经没有当天的票
了，怎么解释也不走，吵着让负
责人过来。”班组的小伙伴火急
火燎地说。了解情况之后，她就
赶忙走到4号窗口前，“请问先
生，有什么需要帮助的吗？”退票
的男性旅客语气非常强硬地说，

“我要改签，怎么就改不了呢？”
“先生，我给您查了下，您这趟车
已经出发了，按规定是可以改签
今天的其他车次，但是今天济南
至重庆的车已经没有了，所以抱
歉没法帮您办理。”王萱耐心地
给他解释。“你们铁路上不是规
定晚点的可以改签吗？我这张票
六百多块钱呢，说不能改就不能
改呀？”“不好意思先生，这是由
于您没有按时乘车，不是列车晚
点，真的不能改。”随后，这名旅
客就一直找各种理由退票，甚至
威胁要投诉售票员，“先生，就算
您投诉我们也没有办法帮您退
票，这是您自身原因造成的晚
点。”最后，在王萱的各种解释

下，这名旅客骂了句脏话就转身
离开。

“每天都有这样无理取闹的
情况发生。”王萱告诉记者，面对
旅客需要解决各种突发问题，很
多时候都不是售票员的原因，碰
上胡搅蛮缠的旅客只能一遍遍
地解释，又不能发火。“一天差不
多得解决五六个这种‘不太好
惹’的旅客，最不愿意也最怕碰
上这样的旅客。”

对列车车次票价

烂熟于心

其实，在干售票值班员之
前，王萱也是一直在票房售票的
岗位上工作，并且被同事们称为

“快手”。这主要是因为王萱的售
票速度快于旁人，她多次打破售
票纪录，成为全站日售车票最多
的人。6月4日，她再次创造新纪
录，一班10小时售出1019张车
票。“最快的时候15秒可以卖完
一张票。”

“刚开始的时候也是出各种
错误，时间长了才练就的快速
度。”王萱告诉记者，要想售票速
度快，首先脑子里必须得有一幅
完整的列车运行图；其次要明白
旅客的心理，设身处地为旅客着
想。在王萱看来，全国铁路客运
运价里程结算站示意图是每个
售票员必须要印在脑子里的，对
于她来说，济南站的所有普通及
临客列车、高铁动车，所有车次
途经哪些站，到站时间、票价，以
及非直达列车在哪里换乘她都
早已烂熟于心。“用心记再加上
干的时间长了这些都可以熟练
掌握，同时能够节省一大部分电
脑查询的时间，可以让旅客快速

地买到合适的车票。”
同时，在和旅客长期的交流

过程中，王萱总是设身处地地站
到旅客的角度思考，尽自己的最
大能力为旅客提供便利。“这点
可以帮助我熟悉旅客状况，分析
旅客购票需求，快速地为他们推
荐最合适的车票。”王萱告诉记
者，如果碰上语速特别快的旅
客，可以判定他可能是有赶点需
要，“这时候就必须快速地给他
提供最近的列车班次。”如果是
老人和带着孩子的妇女，“就需
要给他们安排在下铺的位置，方
便他们行动。”碰上没有票的情
况，有很多旅客会发脾气，“我就
耐心地解释，并帮助推荐最快速
和最实惠的联程票。”

虽然工作只有两年的时间，
但是王萱的服务水平在济南站
名列前茅，“她脾气特别好，说话
细声慢语，再刁难的旅客到她这
里都是‘小菜一碟’。”济南站的
客运副主任康静说。对于王萱来
说，“我最大的快乐就是帮助旅
客买到合适的车票，他们脸上露
出开心的微笑。”去年在卖票的
时候，一位经常坐车的旅客夸奖
王萱是他见过服务态度最好的
售票员，并对她表示感谢。“当时
可开心了，一天下来心里都是美
滋滋的，干起活来也特别起劲。”
王萱告诉记者，虽然一句“谢谢”
或者“你很棒”对旅客来说可能
就是随口一提，但是对售票员的
工作却是极大的肯定。

售票时如厕

得和旅客“请假”

普通人都是一直盼着假期
到来、出去玩耍，但是对于王萱

和她的班组小伙伴来说最害怕、
最担心的就是假期，“到了假期，
我们这儿就跟战场似的，人来人
往，到处都是事情需要处理，我
们也要尽最大努力来打好这场
战争。”王萱告诉记者，赶上春
运、暑运上班的时候，一刻也不
能休息，一个班下来口干舌燥、
脑子嗡嗡作响，“下班回到家里
不愿多说一句话。”

铁路售票员是个苦差事，从
早晨八点坐到椅子上卖票开始，
就要一直和旅客打交道，不停地
接受旅客的各种咨询，不间断地
敲击键盘、查看车票、收钱清点
并打票给票，“同样的话、同样的
动作一天需要重复上千遍。”王
萱告诉记者，一个班下来两只手
的指尖常常没有感觉。同时，售
票员中午吃饭的时间最多只有
半个小时，“说话太多没有时间
也不敢喝水，嗓子疼和咽炎对售
票员来讲是常有的事情；饮食不
规律，售票员胃疼的情况也经常
发生。”

赶上节假日，济南站排队买
票的旅客会从售票窗口一直排

到大厅门口，整个大厅各种声
音、一片吵闹，“外边声音特别
大，我们就把自己的话筒关小
点，怕影响邻近售票员的听力，
造成不必要的麻烦。”王萱告诉
记者，赶上没有别的工作人员替
班的时候，售票员去厕所都要向
旅客“请假”，并且需要一路小
跑，尽量将时间控制在3-5分钟。

“旅客等太长时间肯定不愿意，
所以自己就只能少喝水。”

今年暑运已经来临，王萱和
她班组的小伙伴们也做好各种准
备来打这次“大仗”。“嗓子药和胃
药都已备齐。”王萱告诉记者，没
有人替班的时候生病也要坚持一
下，不能关闭窗口影响旅客的行
程。据了解，济南站白天的售票窗
口在16个左右，但是到了晚上只
有7个窗口对外开放。“平常时候
晚上人不算太多，但是现在赶上
暑运夜里排队买票的人比较多。”
王萱告诉记者，赶上夜班的时候，
夜里就会很困、非常难熬，小伙伴
会互相聊天或者喝咖啡来缓解疲
惫。“我们经常调侃，夜班的时候
咖啡和夜宵最配。”

在“一带一路”大框架下，7月2日，印尼政府官员从青岛乘
坐由青岛客运段上海动车队值乘的G182次列车，感受和体验
中国高铁。旅途中，列车长田会带领乘务员为外宾详细讲解了
高铁的服务设施以及运行等情况，并为他们提供了优质的服
务。通过亲身感受，他们由衷赞叹中国高铁的技术和服务世界
一流。 青岛客运段 供图

印尼政府官员盛赞中国高铁

图说济铁

对于火车站来说，
售票大厅永远是最热
闹、最喧哗和事情最多
的地方，济南站也不例
外。王萱是济南站的售
票值班员，所有与车票
有关的事情或者纠纷
都需要她亲自上阵解
决，“与旅客打交道永
远都是未知，你永远不
知道下一秒会发生什
么，不过也乐在其中。”
王萱说。其实，在干售
票值班员之前，王萱一
直在票房售票，她至今
保持着全站日售车票
最多的纪录，“最快的
时候15秒就可以把票
递到旅客的手中。”王
萱骄傲地说。

王萱在给旅客答疑解问。

王萱在做售票员时创造了很多纪录。
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