
创新方式

近年来，铁路企业不断推进市场化改革，胡培培深切感

受到优质服务的重要性。“服务中要讲究方式方法，把握细

节，准确了解旅客的需求。”经过在岗位中的不断总结，胡培

培摸索出通过简短的语言沟通获得旅客信任并提供优质售

票服务的特色服务法，通过这种服务法，能够及时了解旅客

的需求判断，迅速贴近旅客心理，可以及时提供售票延伸服

务等诸多功能，此举措也在全站客运岗位进行了推广。

工作中，胡培培主动适应互联网技术的快速变化发展，

根据旅客办理线上不同业务的内容，结合铁路出台的一些

新的便民利民措施，利用班后时间制作了“在线注册12306

账号”“在线购买车票”“在线办理临时乘车身份证”等一系

列简洁明了的流程图，并张贴在售票厅服务台上，满足了不

同年龄段旅客的个性化服务需求。“只需举手之劳，就能让

旅客出行体验感更美好，这是我工作的价值和乐趣。只要

我们在工作中不断改善，不断创新，从点滴做起，我们铁路

服务就必将越来越好。”胡培培说道。

不仅在站内做好旅客出行服务，胡培培还将服务场所

延伸到社区。班后，她和班组的同事们经常前往合肥市各

个社区，为老人们讲解互联网购票事项，帮他们注册12306

账号，切实解决老人出行的难题。

用心待客

如今，胡培培已经成长为一名优秀的售票员，她认真践

行着“用心用情服务旅客”的座右铭，坚持以文明服务为己

任，以微笑服务迎接着南来北往的旅客，真正做到了把“饭

碗”当成终生事业来做。

“旅客如一面镜子，我们在用心帮助旅客的同时，他们也

用实际行动感染着我。”2019年2月5日，农历正月初一，胡培

培正在3号党员示范窗口为旅客办理售票业务，一位身穿军

大衣的老人排队到窗口欲买一张前往老家安庆的车票，提出

了需要F座位的要求。胡培培按照旅客的需求反复进行挑

选，选了50张车票依然没有老人要的座位，便和老人商量：大

爷，没有挑到F座，给您选张A座可以吗？也同样是靠窗的。

老人见状，便点头同意，接着就竖起了大拇指称赞胡培培服务

有耐心。买好票后老人还特意叮嘱道：“每天说那么多话一定

要多喝水！这个，送你当作新年礼物了。”老人边说边递给胡

培培一本红色年历册。这突如其来的关心和举动，让她内心

充满了温暖。随后，老人后退一步敬了一个军礼：“春节，你们

辛苦了！”在那一瞬间，胡培培的眼眶中也饱含着热泪，曾为军

人的她也向老人回了个标准的军礼！苦练本领

“2011年，刚转岗做售票员那会，车间给我分配的

师傅是裴玲，当得知我的师傅既是一名党员，又是安徽

省劳模时，心中感到了莫大的荣幸。”从“有”到“无”，从

红色软纸车票到电子客票，记录着中国铁路发展的“中

国速度”，每当提到这些，胡培培内心都充满着自豪感。

从初出茅庐到优秀售票员，一路走来，胡培培印象最深的

就是基本功训练。“裴玲师傅要求很严格，坐姿、微笑和服

务引导手势都要进行长期专业培训。不仅是外在的训

练，还严格要求储备售票技能——默画全国铁路客运运

价里程接算站示意图。”勤奋的胡培培每天都会挤出时

间，训练自己的形体并提升业务能力。

2021年12月16日，胡培培所在的窗口来了一位大叔要

去昆明，由于当时合肥南站到昆明南站的直达列车每天只

有一班，且当日列车只剩下了一等座，票价要1300多元，价

格很高。看着大叔犹豫不决的样子，胡培培的脑海中便浮

现了全国铁路客运运价里程接算站示意图，于是建议旅客

在长沙南站进行中转，推荐了最优的中转方案后，算下来

全程只需要600多元，不仅到达目的地时间差不多，还节

省了一半的费用，周全的考虑赢得了旅客的连声道谢。

“退伍后，我在售票岗位一干11年，旅客满意

的微笑是我继续从事这份工作最大的动力。”只

是把旅客出行的小事当成大事、把旅客的事当成

自己重要的事来做，把身上肩负的责任扛起来，

在这个平凡的岗位上坚守初心。2010 年，从小

有着铁路梦的胡培培从部队退伍后，通过严格的

培训考试，分配到合肥火车站参加工作，成为了

一名售票员。
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无限热爱

工作中的热情服务以及对售票岗位深入骨髓的热爱，胡

培培的业务水平有了质的飞越。截至目前，她实现了入职以

来的“零投诉”，同时，通过不懈的努力，先后荣获全国铁路火

车头奖章、上海局集团有限公司优秀共产党员、先进工作者、

服务明星，合肥站微笑之星、星级职工等称号。即使荣获了多

项荣誉，但胡培培始终不忘为旅客、为人民服务的初心。“服务

的最高境界不仅是做事，更是行动上的用心投入。”

为了不断提升服务能力和水平，适应新时代铁路服务

工作新要求，满足旅客美好出行新需求，胡培培不断地做到

对标找差，以各个服务行业中的先进模范代表为榜样，对照

先进典型找差距，在学中思，在干中学，形成了“真诚为每一

位旅客服务，让每一位旅客满意”的职业追求。

无论时代如何变化，无论身份如何变化，胡培培对售票

服务的热情不变，百尺竿头更进一步的干劲不变，待旅客如

亲人的情怀不变。她愿做可以燎原的星星之火，用小爱心

凝聚大力量，用敬业与坚守诠释着对售票服务的热爱，在平

凡的岗位上闪耀着不平凡的光芒。

胡培培在基层平凡的岗位上书写着一名铁路

售票员的奉献和担当，用实际行动展示“一个党员

就是一面旗帜”。

代表档案：胡培培，女，中共二十大代表。现系合

肥站合肥南客运车间售票员。曾获全国铁路火车头奖

章，中国铁路上海局集团有限公司优秀共产党员、先进

生产者、服务明星等荣誉。

胡培培用真心打动旅客的同时，也赢得了

领导和同事们的由衷赞誉。

共襄盛会，擘画蓝图。在以习近平同志为核心的党中央坚强领导下，按照党章规定和党中央统一部署，安徽省选举产生了

出席党的二十大代表，他们中很多是来自生产和工作第一线、在各行各业作出突出贡献的先进模范党员。本报今日起开设“二

十大代表风采”专栏，重点介绍生产和工作第一线党员代表的先进模范事迹，以学习和弘扬他们的优秀品质和精神风范。
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郑重承诺

胡培培优质服务的背后还有这样一段感人的故

事。2011年春运，出行的旅客越来越多，合肥站站前

广场排满了等待出行的旅客，售票窗口人员严重不

足，见此情形，车站决定搭建临时大篷，布置好计算

机、制票机等设备，补充售票力量以满足旅客需求。

胡培培便在广场大篷内负责退票工作，屋内简易的取

暖设备抵挡不住屋外的寒冷。刚准备为一名旅客退

票时，一位老大娘从队伍旁边急忙跑到窗口，胡培培见

状连忙对大娘说：“不好意思，大娘，请您排队。”但此时，

大娘却递上了一双棉手套，说：“戴个手套干活吧，瞧你

那双小手冻得通红……”说罢，便回到了队伍的最后。

这一小小的举动在寒冬里温暖了胡培培的内心，

让她感动不已。当天下班后，胡培培将这件事记在了

日记本里，从那时起，便暗下决心，郑重地许下承诺，

一定要做好售票工作，用真挚热情的服务书写旅客旅

途中暖暖的情谊。这一天的承诺为今后成为一名优

秀的售票员奠定了基础。
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胡培培：

在平凡岗位上服务旅客是最快乐的事

胡培培认真践行着“用心用情服务旅客”的座右铭。


