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概  述 

地铁车站作为城市轨道交通运营系统的重要组成单元，车站工作人员的岗位技能和综合

素质将直接影响城市轨道交通系统的安全、服务、效率等。车站工作人员按管理层级可分为

管理人员、值班站长、值班员、站务员等。其中，站务员岗位是车站基本生产岗位，是直接

向乘客提供问询、售检票、安全引导等服务的岗位，其服务的好坏直接影响到乘客对整个轨

道交通运营企业服务水平的评价。因此，站务员需要树立正确的职业道德观念，具有强烈的

责任感，能够自觉遵守规章制度，掌握岗位业务技能及应急处置程序，具备有效地综合运用

城市轨道交通技术设备的能力，为乘客提供安全、舒适、准点、高效的乘客服务。 

站务员按照工作内容可主要划分为三个不同的岗位：售票岗、站厅巡视岗、站台岗。在

此基础上根据车站特点、客流等因素，会增设引导岗、电扶梯监控岗等岗位。 

一、售票岗职责 

售票岗作为车站票务服务工作的执行者，应负责当班票务中心（客服中心）的售票工作；

负责处理与乘客相关的票务事务；负责填写票务报表和当日票款收益；负责本班票务中心（客

服中心）内的卫生及安全工作；负责本班票务中心（客服中心）内的设备、备品的管理；负

责岗位职责区域的巡视及异常处理。 
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二、站厅巡视岗职责 

站厅巡视岗负责定时巡视站厅、出入口，巡视事项包括安全设备设施、服务设备设施、

安全环境状况、乘客服务事项等。其中，负责巡视设备设施状态，包括站厅消防设备设施、

客服设备设施、乘客指引导向等情况，遇自动售票机、闸机、扶梯等设备故障的情况要及时

摆放暂停牌，并及时向车控室报告；负责帮助乘客，包括回答乘客询问、解决乘客问题、及

时处理乘客事务、帮助引导车票有问题的乘客到客服中心；负责疏导乘客，包括关注乘客聚

集堵塞通道、客流异常等特殊情况，及时上报并按要求采取相应的客流疏导和客流控制措施；

负责安全引导，有特殊乘客进站及时通知有关岗位，对老年乘客、小孩、行动不便者或携带

大件行李者要指引其走楼梯，必要时提供帮助以避免客伤事件发生；负责监督工作区域内的

卫生情况，发现问题，立即整改；负责部分票务设备操作，包括出闸机票筒的更换工作，协助

进行更换钱箱、清点钱箱的工作；负责站厅边门的管理，按规定给乘客开边门；负责责任区

域的突发事件的应急处置；负责制止并处理乘客违反相关城市轨道交通运营管理办法的行为。 

三、站台巡视岗职责 

站台巡视岗负责定时巡视站台区域的安全设备设施、行车设备设施、服务设备设施、安

全环境状况、乘客服务事项等。其中，负责设备设施巡视，包括负责站台区域电梯、紧停、

消防、屏蔽门等设备状态巡视，发现异常及时报告车控室并做好现场处置；负责按站台接发

列车标准接发列车，包括监视列车运行状态、候车乘客动态、乘客上下车状态，处理在接发
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列车过程中发生的突发事件；负责列车折返时的清客工作；负责端门把控，在接发列车间隙，

查验巡检人员证件与车控室核对无误后开端门，并确保端门正常关闭；负责关注站台乘客的

候车动态，包括及时提醒特殊乘客注意安全，发现携带违反地铁管理规定物品的乘客，要及

时劝其改乘其他交通工具，并及时报车控室；负责站台乘客候车秩序，包括引导乘客到人较

少的地方候车，主动引导乘客按地面箭头指示排队候车，先下后上，引导乘轮椅的乘客到轮

椅乘车位对应的屏蔽门处上车；负责检查站台备品间内的所有设备设施的状态是否良好，是

否缺少；负责站台卫生，确保站台区域卫生情况良好；负责突发应急事件处置，发现异常情

况按相关预案及时处理；负责制止并处理乘客违反相关城市轨道交通运营管理办法的行为。 

四、电扶梯监控岗职责 

电扶梯监控岗需引导搭乘扶梯的乘客注意乘梯安全；对不便乘坐扶梯的乘客提醒其走楼

梯或观光梯，防止乘客携带大件物品搭乘扶梯；密切关注扶梯运行情况，当乘客较多，可能

出现堵塞等紧急情况时，及时采取措施，并上报车控室；当出现扶梯客伤时，及时按停扶梯，

按客伤程序处理。 

五、引导岗职责 

引导岗根据车站具体客流组织方案进行设立，主要负责引导客流，疏解关键节点客流压

力；积极引导进站乘客到乘客较少的车站客服中心、自动售票机、闸机等处购票、进/出站；
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巡视所辖范围设备的运行情况、乘客进出站情况等，及时主动向有需要的乘客提供服务；注

意突发紧急情况时，乘客拥向出入口，堵塞通道等特殊情况下特别要积极疏导乘客；及时向

值班站长、值班员报告异常情况和问题。 

鉴于站务员岗位的重要性和所涉专业的广泛性，本书在编写过程中，依托多年的实践经

验，对站务员所涉及的大量知识点进行了重新整合，较好地体现了站务员岗位的岗位要求和

工作内容，实现了培训教育与岗位技能的有效对接，帮助读者加深对站务员岗位的了解；同

时对于提高从业人员基本素质，掌握站务员岗位的核心知识与技能有直接的帮助和指导作用。 
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第一部分  基础知识 

 

第一章  城市轨道交通车站及线路 

【本章学习重点】 

本章作为初学者了解城市轨道交通的基础，共分为两节。第一节：车站的基本组成，包

括站厅、站台、设备区、出入口及通道、车站附属建筑物；第二节：车站、线路、限界的具

体划分形式及相关定义。 

通过本章内容的学习，能够对城市轨道交通车站的线路、设备等进行全面了解，从而透

彻掌握相关知识，从根源上解除初学者的疑惑。通过辨识掌握车站的相关信息，奠定站务学

习的基础，以便于掌握车站生产管理的关键点。 

第一节  城市轨道交通车站的基本组成 

城市轨道交通车站是客流的节点，是城市轨道交通的重要组成部分，也是列车到发、通

过、折返、临时停车的地点，同时具备乘客集散、候车、上下车、换乘等功能。为满足安       

全、迅速、方便地组织乘客进出站的运营要求，车站同时又是城市轨道交通运营设备的集中

设置地。 

车站是旅客乘降的场所，通常而言，市区车站间距在 1 km 左右，郊区在 2 km 左右。 

根据车站的功能需求，车站一般由风亭、冷却塔、出入口、通道、站厅、站台、设备区
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等组成。 

第一目  站厅 

一、站厅的功能及作用 

站厅的主要功能：集散客流、售检票、安检、提供服务等。 

站厅的作用：将由出入口进入的乘客迅速、安全、方便地引导到站台乘车，或将下车的

乘客同样地引导至出入口出站。 

二、站厅的组成 

站厅按其用途分为公共区和设备区，一般两端为设备区，中间为公共区。公共区又分为

付费区和非付费区，以闸机和隔离栏杆进行分割。乘客从非付费区购票通过进站闸机检票后

进入付费区，从而到达站台乘车；或者从付费区通过出站闸机到达非付费区出站（见图 1-1）。

此区域内设置有各种导向标志、应急疏散标志、服务标志，以引导乘客方便快捷地进出车站。 
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注：AFC 为自动售检票系统的英文缩写。 

图 1-1  某地下车站站厅平面布置图 

客服中心设在站厅的付费区和非付费区之间，可同时服务于两个区域的乘客，完成兑零、

售票、咨询、补票等业务。 

站厅层作为乘客密集的场所，在非付费区内可以根据场地大小布置部分便民的商业设施，

如自动售卖机、自助银行、小商铺等，布置原则以不影响安全及乘客出行为首要条件。 

第二目  站台 

站台的主要作用：供列车停靠、乘客候车及上、下列车。 

一、站台类型 
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城市轨道交通车站站台类型可分为岛式站台、侧式站台和岛侧混合式站台。 

（一）岛式站台 

站台位于上、下行行车线路之间，这种站台布置形式称为岛式站台（见图 1-2、图 1-3）。 

 

图 1-2  岛式站台平面示意图 

 

图 1-3  岛式站台立体示意图 

1. 岛式站台的优点 

站台面积利用率高、能灵活调剂客流、方便乘客中途改变乘车方向、车站管理集中、站

台空间宽阔，常用于客流量较大的车站。 

2. 岛式站台的缺点 

在明挖式施工时，车站两端线路可能产生喇叭口，运行状态差（进出站曲线）；当区间隧
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道双线集中布置时，横向扩展余地差；双向乘客上、下车对流干扰大。 

（二）侧式站台 

站台位于上、下行行车线路的两侧，这种站台布置形式称为侧式站台（见图 1-4、图 1-5）。 

 

图 1-4  侧式站台平面示意图 

 

图 1-5  侧式站台立体示意图 

1. 侧式站台的优点 

站台上、下行乘客可避免相互干扰；正线和站线间可不设喇叭口，造价低，改建容易。 

2. 侧式站台的缺点 

站台面积利用率低，不可调剂客流；中途改变乘车方向需经地道或天桥；车站管理分散；

站台空间不及岛式站台宽阔，多用于两个方向客流量较均匀（或流量不大）的地下车站及高
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架车站。 

（三）岛侧混合式站台 

岛侧混合式站台是将岛式站台与侧式站台同设在一个车站内，具有这种站台形式的车站

称为岛侧混合式站台（见图 1-6）。常见的岛侧混合式站台形式有一岛一侧式、一岛两侧式、

两岛一侧式等。 

岛侧混合式站台主要用于两侧站台换乘或列车折返，并设有道岔和信号联锁等设备，行

车组织上增加了灵活度，通过不同站台同步接发列车，缩短了列车的行车间隔，提高了列车

的运行效率。乘客可以在不同的站台上、下车，方便车站的客流组织。 

站台形式的选择应结合线网规划、车站布局、投资比选等综合因素考虑。 

 

图 1-6  岛侧混合式站台平面示意图 

二、站台长度 

（1）站台长度由列车长度决定。 

（2）站台上的人行楼梯和自动扶梯沿纵向均匀设置，同时还应满足站台计算长度内任一


