
“让出行购票不再困扰每一位旅客”
2020 年 6 月 20 日晚，铁科院

集团公司科研楼监控大厅。大屏
幕上，1667盏绿灯全部点亮。

每盏灯代表一个普速车站，显
示绿色标志着电子客票票制转换成
功。这一刻，中国铁路客票票制完
成由纸质客票向电子客票的蝶变。

“让出行购票不再困扰每一位
旅客，是铁路科技工作者必须啃下
的‘硬骨头’。”1996年参与中国铁
路客票系统研发项目以来，单杏花
和团队实现一次次攻坚，一轮轮超

越。从手工售票，到计算机售票，实
现网上查询客票信息，再到如今在
线订票、支付、退改签、候补购票，可
持有效证件“扫脸”进站乘车，一张
车票见证了中国铁路事业的发展，
也见证了他们的不懈努力。

2011年 6月 12日，12306网站
正式上线，中国老百姓第一次足不
出户，就能在网上买到火车票。但
半年后的春运期间，在“爆炸式”巨
大访问量的冲击下，网站几近瘫痪。

不同于电商网站，铁路票务系

统的逻辑算法复杂得多。以余票
计算为例，同一条线路不仅有普速
和高铁列车之分，还涵盖若干运行
区间，加之每一趟列车还要区分不
同席别……仅仅一次余票查询，可
能就需要几万次甚至几十万次的
复杂计算。

“拼了！”单杏花住进值班室，
50多个昼夜，白天带领团队跟踪系
统运行状况，分析压力最大的环节，
编写优化策略；晚上对优化的内容
进行测试，直到第二天凌晨三四点

才能休息，六点半售票开始后再观
察之前升级和完善的效果。

最终，12306 网站顶住了日点
击 14 亿次的压力，高峰日售票量
由 60多万张攀升到 120万张，圆满
完成了当年春运售票任务。

如今，铁路 12306注册用户累
计超 7亿，已经成为全球访问量最
高、售票量最大、渠道最丰富的线上
线下一体化票务交易平台，让使用
100多年的纸质车票和站前广场彻
夜排队的购票长龙彻底成为历史。

“能够为社会创造价值，是一件很有意义的事”

2019年 8月的一天，单杏花接
到任务：12306要上线扶贫商城，初
定在10月中旬。

单杏花迅速带领团队搭平台、
建规则，组织运营团队批量帮助维
护商户及商品信息……2019年 10
月17日，12306扶贫商城如期上线。

如今，改名为 12306铁路商城
的扶贫商城已帮助 25 个省份 306
个地区的万余种农产品打开销路，
助力乡村振兴。

随着我国铁路快速发展，如何
推动铁路“走出去”，服务共建“一
带一路”高质量发展，成为单杏花

新的课题。
为了满足中老铁路多币种支

付需求，她召集团队，从汇率换算、
尾数处理、票款结算等多个方面详
细研讨，确保数据在系统内准确高
效流通；为了实现雅万高铁精准选
座，她和团队提出构建席位智能选

座模型，通过多次检测实现席位虚
拟锁定，最大程度保证了旅客席位
可选即可得。

轨道向前，命运与共。“这是一
项能为社会创造巨大价值的事业，
也为我积蓄了继续前进的力量。”
单杏花说。

从零开始，实属不易，为什么
能坚持至今？

单杏花的回答是：旅客的需求
就是最大的原动力。

查阅 12306 旅客投诉建议会
发现，每逢寒暑假，投诉量都会大
幅增加。其中，学生票使用不便的
问题占了很大比重。

这一现象终止于去年暑假。
2023年6月5日起，铁路12306手机
客户端为学生提供优惠资质在线核

验服务，只需1分钟即可完成核验。
单杏花常说，人民铁路为人民，

不是喊喊口号、做做样子，而是用责
任心努力为旅客提供最满意的产
品，用真挚情感为旅客提供最贴心
的出行服务。

为了“不让农民工兄弟多等一
个春节”，她牵头成立农民工团体票
系统研发团队，自主研发配票算法，
建立完备的支付和数据传输体系。

2012年春节前夕，铁路务工团

体票功能顺利上线，一次办票近百
万张。

为了“让信息技术发展惠及更
多老年旅客”，她结合老年旅客的
行为特征和使用痛点，决定采用多
模态理念对系统进行整体重构。

12306APP适老化及无障碍版
本上线以来，截至 2024年 11月，敬
老 版 适 老 化 相 关 功 能 累 计 使 用
2100余万次，无障碍功能累计提供
服务2400余万次。

从支持互联网和手机交易渠道
支付，到网络订餐服务上线；从开通
畅行会员，到候补购票全面推广；从
购票、退票、改签由开车前2小时改
为30分钟，到疫情等特殊时期免收
退票费、便捷退票；从推广铁路畅行
码、在线选铺到购票需求预填、火车
票起售提醒订阅、全面推行数字化
电子发票……12306不断迭代升级。

“满足人民对美好旅行生活的向
往，是我们的永恒追求。”单杏花说。

“满足人民对美好旅行生活的向往，是我们的永恒追求”

中宣部授予单杏花同志
“时代楷模”称号

中央宣传部日前向全社会
宣传发布单杏花同志的先进事
迹，授予她“时代楷模”称号。

单杏花，女，汉族，1974 年
3 月 生 ，江 西 婺 源 人 ，中 共 党
员，现为中国铁道科学研究院
集团有限公司首席研究员，博
士生导师。她坚持“人民铁路
为人民”宗旨，面向国家需求，
聚焦专业领域，致力于我国铁
路客票系统研发 20余年，主持
铁路运输组织、旅客服务、收
益管理理论和技术研究，带领
团队将 12306 系统建设发展成
全球交易量领先的超大型实
时票务系统，为我国铁路数字
化智能化发展作出了突出贡
献，赢得了社会广泛赞誉。荣
获“全国三八红旗手”“最美铁
路人”“最美奋斗者”“3 个 100
杰出人物”等称号。

“时代楷模”发布仪式上，
宣读了《中共中央宣传部关于
授予单杏花同志“时代楷模”称
号的决定》，播放了反映她先进
事迹的短片。中央宣传部负责
同志为单杏花同志颁发了“时
代楷模”奖章和证书。

中央宣传部在授予“时代
楷模”称号的决定中强调，单
杏 花 同 志 是 践 行“ 人 民 铁 路
为人民”宗旨，以科技创新赋
能 交 通 强 国 建 设 的 先 锋 模

范 ，她 的 先 进 事 迹 充 分 彰 显
了 共 产 党 员 奋 进 新 征 程 、建
功 新 时 代 的 使 命 担 当 ，集 中
展示了新时代科技工作者勇
攀 高 峰 、敢 为 人 先 的 创 新 精
神 ，生 动 体 现 了 广 大 铁 路 职
工 奋 力 加 快 建 设 交 通 强 国 、
努力当好中国式现代化开路
先 锋 的 执 着 追 求 ，号 召 广 大
干 部 群 众 特 别 是 科 技 工 作
者 、铁 路 工 作 者 以“ 时 代 楷
模”为榜样，更加紧密地团结
在以习近平同志为核心的党
中 央 周 围 ，深 入 学 习 贯 彻 习
近平新时代中国特色社会主
义 思 想 ，全 面 贯 彻 落 实 党 的
二 十 大 和 二 十 届 二 中 、三 中
全会精神，深刻领悟“两个确
立 ”的 决 定 性 意 义 ，增 强“ 四
个 意 识 ”、坚 定“ 四 个 自 信 ”、
做 到“ 两 个 维 护 ”，坚 持 走 中
国 特 色 自 主 创 新 道 路 ，积 极
投 身 科 技 强 国 、交 通 强 国 建
设，以国家富强为念，以人民
幸福为盼，志存高远、爱国奉
献、矢志创新，为以中国式现
代 化 全 面 推 进 强 国 建 设 、民
族复兴伟业而团结奋斗。

科技部、交通运输部、全国
妇联、中国科协、中央广播电视
总台和国铁集团负责同志，以
及首都高校师生、铁路职工代
表参加发布仪式。

■本版文图均据新华社
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让亿万旅客出行更美好
——记中国铁道科学研究院集团有限公司首席研究员单杏花

高峰日均访问量达到 500 亿次量
级，每秒钟售出1000多张车票……作为
全球最大的实时票务系统，铁路12306
的“成绩单”十分亮眼。

它的成长离不开一位“客票人”。她
是单杏花，中国铁道科学研究院集团有
限公司首席研究员、中国铁路12306科
创中心副主任。

28年来，单杏花带领团队成功打造
具有完全自主知识产权、全球交易量领
先的超大型实时票务系统，以铁路“售票
之变”引领亿万旅客出行之变。

■单杏花
与团队在铁科
院实验室讨论
常旅客积分系
统的技术方案

■单杏花带领团
队在铁科院实验室进
行检票业务测试

■单杏花在北京站调研
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○责编／曾俊霖 一、二版美编／吴丹 校对／黄银葵
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