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1  杭州东站客运组织管理模式

1.1车站概况

杭州东站是在长三角继上海虹桥、南京南站后又一特大交通

枢纽，是亚洲最大的客运交通枢纽站之一。于2010年1月20日

在原火车东站原址上进行封闭扩建改造，2013年7月1日正式开

通运营。站房为5 层立体结构，站房建筑面积15.56 万平方米，

其中售票区2067 平方米、候车区5.58 万平方米。总规模为15

台 3 0 线（含正线）。车站共设有 4 个进站口，23 台安检查危

仪，检票闸机186台，101台自助售取票机，广播1705个点位，

监控470 处，候车座椅4600 个，电梯113 部。

1.2人员配置

车间下设高速场班组（3 个），普速场班组（1 个），行

车班组（1 个），综合班组（1 个），共 6 个班组。车间共

有职工649 人（除劳务派遣工），其中正式职工284 人，客运

250 人，行车34 人，安检293 人（业务外包），实习生72 人。

实行多种用工方式为主，正式职工为辅的用工机制。随着

客票电子化普及，最大限度发挥设备优势。对低安全风险岗位

检票口、出站口实行外包，并充分利用资源优势，采取校企合

作方式，为实习生提供锻炼平台。

根据不同场区作业特点，设置不同班组，同时根据车站客流

情况，实行弹性班制、多班制，采用重点部位增员的方式，快速

缓解客流，保证旅客进出畅通。

1.3客运组织情况

1.3.1充分发挥设备优势，筑牢现场安全屏障。一是用设备

提效率。实名制验证口将加装“人脸识别”装置，售票处安装临

时身份证制证设备。站台两端设置了“防护人员岗亭”和集红外

线、语音、无线网络于一体的防侵入监控报警装置。二是精保细

修，提高设备设施质量。车站设备设施的维修维保均由申铁节能

有限公司负责，减少中间环节，能够快速、专业、有效地排除设

备故障。

1.3.2分工合理，关键部位全覆盖。一是站台两端未设专人

防护，综控室将列车密度较大站台使用监控探头对准站台两端的

方式，实时监控站台动态。二是各站台人员按照1名正式职工带1

名实习生的形式，旅客检票时，分布在两侧检票楼梯（扶梯）口，

盯控旅客放行，遇突发状况时及时采取措施，最大程度化解旅客

受伤风险。

1.3.3“大脑”与“天眼”完美结合，有效管控安全风险。一

是综控室发挥“中枢神经”作用。综控室每班设有1名综控值班

员和2名综控员，各自分工明确，按照排列组合的原理，每日对

客调命令、列车开行情况、客模修改、检票闸机计划核对3遍，降

低差错率。二是车间利用电子表格的形式，将每日调度命令、电

报中涉及列车编组等信息的内容进行摘要，并与综控员进行核对，
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减少现场作业环节。三是综控员对站区关键部位进行固定实时监

控，有问题及时反馈现场，确保信息畅通。

1.3.4掌握客流规律，灵活开行列车。一是车站营销计划科

专人负责对每日列车开行数量、客流方向、人数、上座率等进行

汇总、分析，对个别上座率较高的列车，通过申请提报列车开行

计划，提高客运收入。二是遇调图等重要时期，运输部门提前向

各客运站发布列车调图情况，征求各站意见，并尽可能按照征集

的意见得到最优方案，下发调图文件。

1.3.5应急处置流程明晰，现场操作规范标准。一是综控室

直接接入CTC显示终端，当班综控员能够直接通过观看显示屏准

确掌握各次列车运行情况及阶段计划。在接发列车作业前，只需

与旅服系统接收的信息进行数据比对，减少了综控员与行车人员

通过电话确认列车到发作业产生的人为干扰。二是列车大面积晚

点，采取螫手解腕保大局的形式，停运部分列车，保证后续列车

安全正点。

2  天水南站客运组织管理现状

2.1车站概况

天水南站位于甘肃省天水市花牛镇境内，中心里程位于宝兰

高铁1370Km927m处，于2017年7月9日正式开通运营。站房为

2层立体结构，站房建筑面积1.2万平方米，其中售票区272平方

米、候车区5024平方米。总规模为5台7线（含正线）。天水南站

隶属天水站，是天水站管辖的车间之一，管辖秦安站、东岔站。车

站共设有5个实名制验证口，3台安检查危仪，检票闸机16台（进

站检票闸机10台，出站检票闸机6台），16台自助售、取票机，广

播13个点位，监控129处。

2.2人员配置

车间下设天水南站班组（3个）、秦安站班组（2个），东岔站

班组（1个），共6个。车间共有职工166人（除劳务派遣工），其

中正式职工92人，客运82人，行车10人，安检74人（业务外包

人员）。

根据各站作业特点，天水南站实行3班制，秦安站、东岔站

实行2班制。遇客流高峰时段、节假日、春暑运时，采取管理人

员加岗，向上级申请增加志愿者等外援人员，缓解大客流。

2.3客运组织情况

2.3.1优化站台客运组织。一是改进站台作业方式，实行站

台两端安全防护。列车预告闭塞后，站台两端各设1名防护人员，

对进入站台旅客进行宣传、引导，防止旅客侵入站台边缘或者由

站台两端进入区间，并指定防护人员防护地点和作业要求。二是

加强区域广播宣传。旅客检票上站台、列车进站前、关闭车门前，

站台客运员利用区域广播进行安全宣传和提示，防止旅客侵入排

队黄线、随车奔跑现象。

2.3.2创立“排队黄线”，优化站台排队区域。基于安全线与
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站台边缘仅1 米距离的实际，在距离站台边缘2.5-3 米的位置

处，铺设了一条安全警示黄线，即“排队黄线”，组织旅客

时，引导旅客站在“排队黄线”以内，增加了旅客与站台边

缘的距离，有效保障了旅客安全。

2.3 3 运用红外线电子防护技术。在站台设立人防、物防

的基础上，站台端部安装了一台集红外线、语音、无线网络于

一体的防侵入监控报警装置，一旦旅客进入警戒区域，该设备

将自动发出语音提示，并利用无线网络传输至综控中心，为站

台安全构建了“人防、物防、技防”的安全防护体系。

2.3 4强化现场无死角检查。一是车间干部及管理人员加大

现场检查力度，督促职工严格标准化作业，严把安全大关。二

是加强应急处置。规定列车晚点10 分钟以上的车次，综控员必

须与行车室进行晚点信息确认，并通知车间值班干部到岗盯控。

同时，利用视频监控接入的CTC 显示屏查看列车运行动态，掌

握列车运行情况，及时通知现场。

3  两站对比分析

3.1旅客发送及职工的工作量

杭州东站1·5 调图后，高峰期开行列车636 列，天水南

站108 列，秦安站37 列。按照开行列车数量与职工总数比例，

天水南车间应有职工 14 8 人（除劳务派遣工），其中包括正式

职工65 人，客运57 人，行车8 人，安检67 人，实习生16 人。

3.2劳动用工方式

杭州东站采取减少正式职工数量，增加实习生数量，节约

成本支出。天水南站是在正式职工不变的情况下，增加志愿

者，增加成本支出。

3.3站台人员布岗

杭州东站站台两端未设专门防护人员，每个站台1名客运员

带 1 名实习生，分布在两侧进站楼梯（扶梯）处。天水南站

每个站台面设 3 名客运员（站台两端防护人员共 2 个），正常

情况时，站台中部仅有 1 人，站立于进站楼梯（扶梯）处，

遇长编或重联编组的动车组列车，站台中部有2 人，其中1 名

为客运值班员。

3.4调度命令管理

杭州东站调度命令采用电子表格形式进行摘要，综控值班

员、综控员经过3次核对后执行。天水南站每班设置2名综控员，

负责调度命令核对、客模修改、视频监控回放。同时，综控室计算

机上安装“效能日程提醒”软件，专业技术人员将当日调度命令摘

要同步至该软件中，“效能日程提醒”软件会在调度命令执行前通

过语音再次提示综控员，防止调度命令漏执行或错误执行。调度命

令执行完毕后系统自动删除对应的调度命令。

3.5标识标志及设备维保

一是杭州东站引导标识标志基于规范的基础上，大量使用

LED电子引导显示屏，旅客进站后能够通过信息屏，快速获取候

（乘）车相关信息。二是杭州东站有专业的维保公司，遇设备

维保或故障时，减少设备故障时间。天水南站属于合资铁路管

理模式，遇设备维保或故障时，首先向甘青公司反映，甘青公

司再与设备厂家沟通，增加中间环节，延长设备修复时间。

3.6安全应急处置

杭州东站综控室接入CTC显示终端，当班综控员在接发列车

作业前，只需与旅服系统接收的信息进行数据比对，减少了综

控员与行车人员通过电话确认列车到发作业产生的人为干扰。天

水南站综控室将CTC显示终端通过视频监控的形式投放到综控室

计算机桌面，同样能掌握列车运行动态。

4  借鉴与思考

4.1 加大设备投入，优化人力配置。

4.1.1一是实名制验证口安装人脸识别验证设备，旅客可以

直接扫描身份证进站乘车，减少作业环节的同时，提高旅客进

站速度。二是“东方微笑”服务台计算机接入改签系统，实

现旅客不出候车室直接改签、换乘其他车次。

4.1.2站台端部加装防侵入监控报警装置，同时选择一座站

台两端设置一组岗亭，将防侵入报警装置视频监控、站台区域

广播接入岗亭中，每个岗亭配 1 名工作人员，遇突发状况时，

及时采取措施。三是在秦安站综控室接入CTC 显示终端，形成

综控员与应急值守人员信息共享，准确掌握列车运行情况，及

时向现场反馈信息，实现动态调整优化客运组织。

4.2 加强岗位联动，合理设置班制。

一是采取“一班一岗位”灵活调整班组人员方式，增强职

工对各岗位作业熟练程度，便于人员补位。二是采取不同班制，设

置2班、3班、优化班，每日客流高峰时段，节假日、春暑运时期，

职工“错峰”上班，既能快速缓解大客流，又能保证职工正常休息。

4.3提升设备设施质量，健全“三位一体”安全保障体系。

一是设备设施日常养护及故障维修由专业的维保单位负责，

遇设备故障时，能够第一时间联系排查、处理设备设施故障，减少

了多个单位相互协调作业环节和时间，节约成本。二是对所有的设

备设施建立维保台账，通过阶段性的维保数据分析，能够掌握设备

设施的质量，为日后设备更新改造奠定坚实的基础。

4.4摸清客流动态，优化列车开行。

一是车间分析“日常图”、“周末图”、“高峰图”的

开行情况，从客流、列车上座率等方面进行数据汇总、分析、

整理，对上座率较高的车次申请加开同方向列车或同车次采用长

编或重联，对座位长期虚糜的车次申请简编或停运的形式，提

高运输收入的同时，减少成本支出。二是动态查询客票系统，

掌握列车到发人数，摸清大客流车次，及时调整广播计划，确

保客运组织安全有序。

4.5 发挥服务品牌效应，深化客运畅通工程。

一是天水南站候车室建成“一台一区一室”（“东方微

笑”服务台、重点旅客候车区、母婴候车室），以落实

“1255”服务工作法为基础，积极策划服务子品牌，努力为旅

客提供全流程、无障碍、高品质的出行服务。二是增加LED 标

识标志，充分发挥大学生的主观能动性和创造性，开发更多服

务软件，提高旅客自助出行满意度。三是将车站保洁按照现行

餐饮的模式，由专业部门统一管理，现场职工集中精力开展工

作，有效确保运输生产安全。四是利用“候车＋”与商业为

一体的模式，大力推行候车区域便利化、人文化、商业化，全

面提升服务理念，实现经济与社会效应双赢。

5  结束语

“高铁和客车安全”是职业底线，政治红线。不断探索优

化客运组织管理模式，以适应客流日益增长的客运组织工作需

要，必须持之以恒、毫不松懈，确保车站旅客运输安全平稳。
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