
据了解，今年铁路中秋国庆黄金周运输自9月27日开始，至10月8日结束，
为期12天。9月13日，铁路12306开始发售中秋国庆黄金周火车票。但在抢票
过程中，有网友吐槽系统显示余票充足，但是仍需排队购买，也有人怀疑是第三
方软件“作怪”。12306客服是怎样回应质疑的呢？
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抢票怎么会这么难！

9月14日，中秋假期临近，不少网友
提前加入抢票大军，开始抢购 9月 28日
的火车票。

抢票过程中，有网友吐槽系统显示
余票充足，但是仍需排队购买，“前方排
队 711 人”；还有网友质疑，第三方软件
抢票是不是占了普通用户的“坑位”。

对此，12306客服表示，余票充足仍
需排队是由于同一时间点下订单的用户
过多。12306 开启售票时间固定，不会
针对第三方软件提前售票。

对于没有买到票的用户，客服表示，
今年抢票较往年确实更难些，建议立即
加入候补，等待其他用户改签或退票。

此外，乘客人数较多的情况下，高铁
动车也有可能出现由8节车厢改为12节
车厢的情况，候补购票可以更快买到票。

12306 候补购票成功率达
75%

对于中秋、国庆假期，部分热门车次
车票是否会出现秒光等问题，国铁集团
进行了回应。

1.假期客流高峰，运力是否有保障？
答：针对今年中秋、国庆假期客流高

峰，铁路部门将科学调配运力资源，加大
运力投放，全国铁路实行高峰运行图，日
均旅客座席能力预计较 2019 年同期增
长 18.5%。主要采取以下措施：一是延
长黄金周运输期限，前后达到 12 天，运
输期限超过历年黄金周。二是增开跨铁
路局集团公司的直通旅客列车 320 列，
其中动车组214列（含200列夜间高铁），
普速旅客列车106列。三是采取动车组
重联运行、普速旅客列车加挂车厢等方
式，增加热门方向旅客座席，进京、进沪、
进穗方向原则上满轴或满编组运行。四
是各铁路局集团公司根据铁路 12306售
票数据，灵活增开管内旅客列车。

2.如果出现突发大客流，铁路部门
如何应对？

答：铁路部门在全国主要枢纽节点
储备了热备动车组、普速旅客列车车辆
以及乘务人员，数量不少于“五一”小长
假，一旦出现突发客流，随时可以上线运
行，满足旅客出行需求。

3.购票有何小妙招？
答：铁路部门预计，今年中秋、国庆

黄金周售票高峰预计会出现在 9 月 15
日，当日发售 9月 29日假期第一天的车
票。预计北京、上海、南京、苏州、天津、
广州、深圳、成都、西安等城市都将会成
为旅客出发和到达的热门地区。另外，
杭州将在黄金周期间举办亚运会，也将
成为高铁出行的热门目的地。

4.中秋、国庆假期，部分热门车次车
票是否会出现“秒光”的现象？为什么会
出现这种情况？

答：黄金周期间旅客出行需求“扎
堆”，造成局部地区和时段运能紧张，尤
其在部分热门方向的线路上，一些始发、
终到时间更为适宜，全程旅行时间更短
的列车，更是许多旅客的首选出行方
案。当这些列车车票起售时，由于其受

广大旅客的关注度非常高，旅客朋友会
选用 12306网络购票、手机App、车站窗
口等各种售票渠道快速“抢票”，可能会
出现“秒光”现象。

5.为什么同一列车12306售票系统
显示有全程票、长途票，却没有半程票、
短途票？

答：铁路部门会把长途列车的票额，
优先满足从始发站乘车到终点站的长途
旅客，实现运力资源利用的最大化。当
然，也会兼顾短途旅客需求，在长途票额
充足时，会根据客流需求变化动态调整
票额投放，自动分时段将部分票额转移
到沿途各站，满足短途旅客购票出行需
求。

6.铁路12306候补购票功能运行情
况如何？如何能增加候补购票成功的机
会？

答：铁路 12306 候补购票功能运行
稳定，候补兑现成功率达到 75%以上。
旅客通过提报多个“日期、车次、席别”组
合的候补订单，延长候补兑现时间，可增
加候补成功率。

7. 铁路 12306 放票时间如何安排
的？

答：火车票预售期为 15 天（含当
天），但每个车站的起售时间是有差异
的，例如北京西站、南京南站为 8:00，广
州南站为 10:00，上海虹桥站为 13:30。
旅客朋友使用“铁路 12306”官方App中
的“起售时间”查询功能，可以查询到指
定车站的起售时间。

8.铁路12306试点的在线选铺功能
运行情况怎么样？如何保障老人优先分
配下铺？

答：今年 6 月份，12306 开始试行在
线选铺服务，目前已经覆盖 230 趟旅客
列车，运行情况良好。在线选铺服务提
供了普速列车软卧、硬卧和动车组软卧、
一等卧、二等卧等铺别的选择，这些铺别
涵盖了不同层次的需求。同时，铁路

12306仍然坚持对60岁以上老人等重点
旅客优先分配下铺。

9.客流高峰时旅客买不到直达票该
怎么办？

答：客流高峰期若无法买到直达车
票，旅客朋友可采用购买联程票，通过分
段 乘 车 的 方 式 满 足 出 行 需 求 ，铁 路
12306 将根据旅客出行需求和余票情
况，智能推荐有余票的中转换乘方案，供
旅客选择。为方便旅客中转换乘，铁路
部门目前已在100个主要车站设立了站
内中转换乘便捷通道，安排车站工作人
员做好引导服务，旅客无需出站即可进
入候车室候车，有效缩短了中转换乘时
间。

10. 通过第三方网站买票是否存在
一定风险？

答：铁路 12306 从未授权任何第三
方平台发售火车票。第三方平台在旅客
购票过程中会保留用户信息，不仅有附
加费、捆绑销售服务等“陷阱”，还可能存
在个人信息泄露风险。请广大旅客一定
要通过铁路官方渠道购票，认准 12306
官方网站www.12306.cn和“铁路12306”
官方App。

11.针对车上一些不文明行为，铁路
部门将如何处理？

答：铁路是大众化的交通工具，需要
广大旅客朋友共同维护文明有序、温馨
舒适的出行环境。但是，也有个别旅客
存在不文明行为，比如在动车组列车运
行中出现吸烟、霸座、大声喧哗等现象，
严重影响了其他旅客的乘车体验，有的
甚至危及列车安全运行，触犯法律法
规。中秋、国庆黄金周假期，我们将通过
站车广播视频，加大宣传引导力度，积极
倡导文明出行，努力营造良好出行环
境。对于一些不文明行为，将及时劝
阻。特别严重的，我们将依据相关规定
纳入铁路征信系统的失信名单。

□央视

中秋国庆假期火车票秒光?
12306回应：未买到票的建议候补

旅客准备登车旅客准备登车。。 ((新华社发新华社发））


