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 前言 

 

目前我国城市轨道交通建设如火如荼，根据中国城市轨道交通协会发布的

《城市轨道交通 2019 年度统计和分析报告》显示，截至 2019 年年底，中国内地

共有 40 个城市开通城市轨道交通，运营线路总长度 6 736.2 km，在建线路总长

6 374 km；2019 年累计完成客运量 237.1 亿人次，增长 12.5%。由于城市轨道

交通的快速发展及客运量的逐年上涨，亟需大量客运人员，本书可以为高职院

校城市轨道交通专业教学所用，也可以供相关专业人员作为参考用书使用。  

本教材按照由浅入深、循序渐进的原则，紧紧围绕客运组织相关内容进行

编写，内容包括七个项目：城市轨道交通客运组织概述、城市轨道交通客流调

查与分析、城市轨道交通线路及车站设计、城市轨道交通车站导流设施设备、

城市轨道交通车站预案编制及日常客流组织、城市轨道交通大客流组织、城市

轨道交通客运组织综合实训。  

通过本课程的学习，使学生能系统地掌握客流相关概念；从面、线、点的

顺序依次建立起城市轨道交通的总体框架，认识到车站客运组织并不是孤立的，

而是整个线网的有机组成单元；掌握车站布局设计及客流瓶颈点的计算方法；

认识不同类型客流的特点，有针对性地编制日常客流及大客流组织预案；最后

通过实训环节，将理论知识与实践相结合，达到融会贯通的学习目的。  

在本课程标准的制定和本教材编写过程中，得到了南京地铁和相关城市轨

道交通运输企业的大力支持帮助，在此表示衷心的感谢。  

由于时间仓促、水平有限，实践经验不足，对各种问题的分析和处理存在

不足之处，敬请谅解，真诚希望提出宝贵意见。  
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项目一 

城市轨道交通客运组织概述 

本项目主要建立对客运组织工作的基本认知，从了解城市轨道交通客运组

织的发展历程开始，使学生知悉客运组织工作的重要性，重点学习客运组织的

基本特点、基本要求、车站管理模式。  

任务一   客运组织的发展阶段  

随着我国经济的高速发展，城市化水平的不断提高，城市人口的快速增长，

城市交通拥堵、汽车尾气污染等问题也变得日益严峻，为了解决这些问题，很

多大城市开始优先发展公共交通。城市轨道交通以其运量大、快速、准时、安

全、舒适等优点，成了公共交通中的骨干。  

城市轨道交通的发展与城市发展密切相关，城市轨道交通规划要符合城

市的总体规划。随着城市化进程的不断推进，轨道交通系统也由“线”到“网”

逐渐发展，客运组织管理的内容逐渐丰富。在线网发展的不同阶段，客运组

织关注的重点不同，参考广州地铁的做法，线网发展可以被划分为以下四个

阶段。  

一、线网发展初期阶段  

对于大部分城市而言，线网发展初期一般仅有一两条线路，构成简单，客

流量相对较小，如图 1-1 所示。  

在这个阶段，客流压力主要体现为进站客流对各车站的影响，客运组织的

关注重点在于单个车站。  
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图 1-1  无锡地铁已运营地铁线路图  

（一）分析单站客流规律  

城市轨道交通的客流量主要受到沿线土地开发利用形态的影响。对于单个

车站而言，车站周边的土地利用性质、人口分布情况等会对车站的进出站客流

量大小及规律产生影响。例如临近住宅区、商业区或客运枢纽等，进出站客流

会相应呈现出不同的规律。掌握不同车站的客流规律及特点，采取有针对性的

客运组织方法，能够有效提高客运组织效率。  
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（二）识别车站客流瓶颈  

客流在车站内的流经路线上，一般会经过出入口楼扶梯、出入口通道、站

厅通道、进出站闸机、通往站台的乘降设备等，不同的设施设备的通过能力不

同，如果其中某一设施通过能力不能满足客流需求，则会出现乘客拥堵的现象，

我们可以称之为客流瓶颈。通过分析设施设备通过能力，提前预知客流瓶颈点，

可以为客运设施设备完善提供参考。  

（三）制定车站布岗图  

车站日常客运组织中，站台、扶梯、站厅等处由于地形、人流密度等因素，存

在较高的客运安全风险，应予以重点关注，及时加派人手。车站应制作不同级别客

流下的布岗图，一旦发生大客流，工作人员可根据布岗图迅速到岗进行客流疏散。

一般来说，在线网发展的任何阶段都应制定车站布岗图，以应对突发大客流。  

二、线网发展中期阶段  

在线网发展中期，随着线路条数增加，换乘站数量开始增多，如图 1-2 所示。 

 
图 1-2  苏州地铁已运营地铁线路图  
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由于换乘站的增加，换乘客流问题的处理逐渐变得重要。  

（一）分析换乘站客流规律  

换乘站的客流由两部分组成，进出站客流和换乘客流。换乘站周边的土地

利用性质、人口分布情况及所在线路，都会对换乘站的客流产生影响。分析换

乘站的换乘客流规律及在总客流中所占比例，将有助于在客运组织中按需分配

客运设施及人员数量。发生大客流时，其客流控制应同时遵循“由下至上（地

下站），由内至外”和“先控制进站客流，再控制换乘客流”的原则，确保站台

安全，避免客流失控。  

（二）合理安排换乘方式  

由于换乘站在网络节点中的特殊位置，其客流组织也影响着地铁的运营效

率。不同的换乘方式，适应不同的现场条件，选择合适的换乘方式，既能够使

乘客换乘效率最大化，也能够达到较好的客流组织效果。  

三、线网发展成型期阶段  

线网发展成型期，线路条数较多，如图 1-3 所示。  

换乘站数量进一步增多，换乘客流对线网客流压力的影响逐渐开始显现。  

（一）分析线网客流规律  

一般而言，城市轨道交通系统的客流在早晚高峰会呈现明显的潮汐现象，

在时间上和空间上都具有不均衡性。对于大部分线路来说，早晚高峰现象明显，

早高峰客流走向为由郊区流向市区，晚高峰客流走向为由市区流向郊区；郊区

车站早高峰时间较早，市区车站早高峰时间略有推迟。  

（二）合理分配线路运能  

随着客流增加，单个车站的客流控制如果无法满足客流疏导的需要，必要

时可采取单线级客流控制，并通过在大客流车站的前方站实施客流控制或者采

取列车空载支援的方式，来降低列车到达时的满载率，以缓解车站的客流压力，

实现线路运能的有效分配，即线控。  

当客流持续增大，单线级的客流控制无法满足线网大客流疏导的需要时，需

根据本线的客流压力限制邻线的换乘客流，实现线网运能的有效分配，即网控。 
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图 1-3  南京地铁已运营地铁线路图  

四、线网发展成熟期阶段  

线 网 发 展 成 熟 期 这 一阶段，线网已成规模，客流量显著增大，换乘出行所

占比例不断提高，换乘客流对线网客流压力的影响十分明显，如图 1-4 所示。  
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图 1-4  上海地铁已运营地铁线路图  

此时，线路之间的联控逐渐重要。  
由于线路之间相互交叉，有些线路出现了连续换乘站的情形，当该线路发

生大客流时，需启动线网控制，控制与该线路换乘的其他线路客流的进入。针



007  

 

 

对紧急情况，可以采取本线 /邻线全线停止进站的措施，使现场客流控制更加系
统、高效、安全。  

任务二   客运组织的重要性  

城市轨道交通客运组织的重要性主要体现在以下两个方面：一是城市轨道

交通快速发展，投入运营的线路及车站数量多，如果没有体系化的客运组织管

理手段，线网功能的发挥会受到限制；二是城市轨道交通因其自身特点及交通

发展政策的倾斜，吸引的客流量往往比较大，而车站空间有限，常常出现站内

拥堵、不同行走方向的客流相互冲突的情况，如果没有合理的客运组织，客流

在车站内将变成无序、混乱的状态，客运安全风险大大增加。  

一、城市轨道交通快速发展  

（一）线路建设方面  

中国城市轨道交通协会发布的《城市轨道交通 2018 年度统计和分析报告》
显示，截至 2018 年年底，我国（统计数据暂不包括：港、澳、台地区）共有
35 个城市开通城市轨道交通，运营线路总长度 5  761.4  km，在建线路总长
6  374  km，共有 63 个城市的轨道交通线网规划获批（含地方政府批复的 19 个
线网规划）。规划、在建线路规模稳步增长，年度完成建设投资额创历史新高。

2018 年各城市轨道交通运营线路长度及增长幅度如图 1-5 所示。  

 
图 1-5  2018 年各城市轨道交通运营线路长度及增长幅度  

（来源：城市轨道交通 2018 年度统计和分析报告）  
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截至 2018 年年底，全国城轨交通累计投运车站 3  394 座（线网车站每个车

站只计一次，换乘站不重复计算），其中换乘车站 305 座。拥有换乘站的城市达

到 26 个，占已开通城轨交通城市的 74.3%。据不完全统计，累计投运车辆段和

停车场共计 263 座。 2018 年各城市轨道交通投入运营的站场如图 1-6 所示。  

 
图 1-6  2018 年各城市轨道交通投入运营的站场  

（来源：城市轨道交通 2018 年度统计和分析报告）  

（二）客运量方面  

2018 年累计完成客运量 210.7 亿人次，和 2017 年相比增长 14%。其中，

北京全年累计完成客运量 38.5 亿人次；上海累计完成客运量 37.1 亿人次；广

州累计完成客运量 30.3 亿人次；深圳累计完成客运量 16.5 亿人次。北京、上

海、广州、深圳 4 市客运量占全国总客运量的 58%。成都、南京和武汉 3 市累

计完成客运量均突破 10 亿人次：成都累计完成客运量 11.6 亿人次，南京累计

完成客运量 11.2 亿人次，武汉累计完成客运量 10.5 亿人次。 2018 年各城市城

轨交通客运完成情况如图 1-7 所示。  

2018 年，城轨交通完成客运进站量 133.2 亿人次，比 2017 年增加 16.3 亿

人次，增幅为 13.9%。上海完成进站量 21.3 亿人次，居全国首位；北京完成进

站量 20.4 亿人次；广州完成进站量 17.4 亿人次；深圳完成进站量 11.0 亿人次。

北京、上海、广州、深圳 4 市完成进站量合计 70.1 亿人次，占全国总客运进站

量的 52.6%。 2017、 2018 年各城市轨道交通进站量如图 1-8 所示。  
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图 1-7  2018 年各城市城轨交通客运完成情况  

（来源：城市轨道交通 2018 年度统计和分析报告）  

 
图 1-8  2017、 2018 年各城市轨道交通进站量  

（来源：城市轨道交通 2018 年度统计和分析报告）  
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从日均客运量来看，北京是日均客运量最大的城市，达到 1  054.4 万人次；

其次是上海，日均客运量达到 1  017.2 万人次；广州日均客运量 835.4 万人次居

第三。之后，深圳日均客运量 451 万人次，成都、南京和武汉三市日均客运量

突破 300 万人次，重庆、西安日均客运量突破 200 万人次。2017、2018 年各城

市轨道交通日均客运量如图 1-9 所示。  

 
图 1-9  2017、 2018 年各城市轨道交通日均客运量  

（来源：城市轨道交通 2018 年度统计和分析报告）  

从线网来看，线网平均客运强度超过 1 万人次 /公里日的有 10 个城市，依

次为西安、北京、广州、深圳、上海、成都、杭州、哈尔滨、南宁、长沙。西

安市日均客运量大、运营线路相对较少、总运营线路长度较短，具体体现在客

运强度上，其数值达 1.91 万人次 /公里日，居全国首位。从单线来看，线路客

运强度最高的是广州地铁 1 号线，数值达 5.6 万人次 /公里日，其后依次是北京

地铁 4 号线的 4.38 万人次 /公里日，广州地铁 2 号线和 8 号线均为 4.23 万人次 /

公里日。 2017、 2018 年各城市轨道交通客运强度如图 1-10 所示。  

北京、上海、广州、深圳 4 市的客运强度分别为 1.72 万人次 /公里日、1.44

万人次 /公里日、 1.72 万人次 /公里日、 1.63 万人次 /公里日，明显高于全国平均

水平。北上广深 4 市中，客运强度超过 1.5 万人次 /公里日的线路分别有 10 条、

8 条、 6 条和 5 条。  
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图 1-10  2017、 2018 年各城市轨道交通客运强度  

（来源：城市轨道交通 2018 年度统计和分析报告）  

二、车站及客流特点  

一般来说，城市轨道交通车站空间狭小、相对密闭，车站内有多条行走路

径，路径间可能存在相互交叉的情况。在大客流的情况下车站的站台、站厅内

聚集大量的乘客，不同路径间的客流交织加剧，若无正确的客运组织引导，进

出站乘客将无法顺利疏导，滞留在车站内，可能会引发安全事故。如图 1-11 所示。 

 
图 1-11  某城市地铁站台客流积压  
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客运组织是通过降低不同路径的客流冲突，减少车站客流的拥挤程度，维

持车站客流的顺畅有序。城市轨道交通客运组织管理工作是城市轨道交通运营

生产的重要组成部分，通过合理布置客运有关设施对客流采取有效分流或引导，

完成安全、有效的客流运送任务，从而为乘客提供优质的服务。  

任务三   客运组织工作的基本认知  

一、城市轨道交通客运组织的宗旨  

城市轨道交通客运组织的宗旨包含以下几个方面的内容。  

（一）安   全  

为保证乘客安全乘车，要制定并严格执行各项安全制度，采用先进的安全

控制系统，所有的运营设备定期检查，保证其处于良好状态。  

（二）准   时  

运营生产各部门互相配合，严格按照列车运行图组织工作，确保列车按运

行图规定的时间运行。  

（三）迅   速  

运营生产各部门互相配合，提高列车运行速度，缩短列车间隔时间，减少

设备故障，确保乘客快速到达目的地。  

（四）便   利  

车站内、外的导向标识明显，地下通道、出入口与地面其他交通工具衔接

紧密，方便乘客换乘。  

（五）优质服务  

客运服务工作人员应严格遵守职业道德，礼貌待客，耐心、正确地解答乘

客咨询，主动、热情地为乘客服务。  
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二、城市轨道交通客运组织的特点  

城市轨道交通客运组织的特点包含以下几个方面的内容。  

（ 1）客运组织服务的对象是市内交通乘客，不办理行李包裹托运服务。  

（ 2）全日客流分布在时间上有较为明显的高峰（一般为早晚高峰）和低谷

之分。  

（ 3）全年客流分布在时间上按季、月、周、节假日有较大起伏。  

三、城市轨道交通客运组织的要求  

城市轨道交通客运组织的要求包含以下几个方面的内容。  

（一）站容整洁  

车站内外应门窗齐全、明净。各种设备和设施摆放整齐、有序。站厅、通

道及出入口的墙壁光洁，地面无痰迹和废物，厕所清洁卫生。  

（二）导向标识清晰完备  

车站内外应有清晰、完备的导向标识系统，为乘客全过程、不中断地提供

进出站导向信息。  

（三）优质服务  

客运作业人员应遵守职业道德，文明礼貌、主动热情地为乘客服务。耐心、

正确地回答乘客提出的询问，帮助乘客解决疑难问题。经常征求乘客的意见，

及时改进工作，提高客运服务质量。  

（四）遵章守纪  

客运作业人员应严格执行作业规章制度、服从命令、听从指挥。执行职务

时，客运人员要仪表整洁、按规定着装，并佩戴相应标识。  

（五）掌握客流规律  

车站客运部门要经常进行客流调查与分析，积累客流资料，掌握不同季节、

时段和性质的客流变化规律，对可预见发生的大客流做好充分的准备工作，及

时应对。  
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（六）与其他部门紧密配合  

客运作业人员应随时与行车值班员、列车司机、公安人员等有关工种作业

人员加强联系，密切配合，协同工作，以确保列车与乘客的安全。  

四、城市轨道交通车站管理模式  

车站是城市轨道交通系统的重要组成部分，是企业与服务对象的主要联系

环节。车站管理的核心任务是安全、迅速、方便地组织客流集散，并做好行车

组织工作。随着城市轨道交通车站设备设施的不断发展变化，我国各大城市轨

道交通车站的设备设施及岗位设置也不尽相同，各客运岗位的工作职责及作业

程序也存在很大差异。  

《地铁设计规范》（GB 50157— 2013）中规定，运营管理机构的设置，应结

合地铁网络运营管理功能要求，满足线路运营管理任务的需要，并应通过科学

的管理方式和合理的人员安排和组织机构设置，实现系统的安全、高效、节能

运营。运营管理资源应根据线网规划和各线条件合理配置，并应满足运营管理

和维修保障的资源共享要求。运营管理模式应根据运营状态确定。运营状态应

包括正常运营状态、非正常运营状态和紧急运营状态。运营机构应对不同的运

营状态制定相应的管理规程和规章制度，并应包括工作流程和岗位责任。首条

地铁运营线路的系统运营人员定员指标不宜超过 80 人 /km。后建的每条线路运

营定员指标不宜大于 60 人 /km。  

一般来说，车站常驻人员有：站务运营人员、保安人员、保洁人员、设备

维修人员、地铁公安人员等。  

城市轨道交通车站以安全、高效地输运乘客为宗旨，车站应该根据行车计

划、施工计划以及客运组织计划等生产任务的要求建章立制，合理设置岗位及

组织排班，并有序安排各岗位员工履行职责，协调运作。  

城市轨道交通车站岗位设置一般有两种模式：自然站模式、中心站模式，

自然站模式以一个车站为单位，中心站模式以几个车站为一个单位，如图 1-12

所示。管理模式采用值班站长负责制，负责当班期间车站的行车安全、客运服

务、票务、环境清洁、事件处理、人员管理等工作。在值班站长的指挥下，各

岗位工作人员按照岗位职责和工作流程开展工作。  
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图 1-12  城市轨道交通车站管理模式示意图  

除车站的站务工作人员外，城市轨道交通车站通常还有维修、商铺、公安

等外单位（部门）驻站人员。车站日常运作以车站运输组织为核心，维修人员、

商铺人员、公安人员等应以服务于车站运输组织为前提开展工作。  

在重大节假日或大型活动前，车站应将有关运营服务信息及站内客运应急

方案通报各单位。发生特殊情况时，由值班站长负责指挥处理，可以调动站内

的维修人员、商铺人员、公安人员协助处理。  
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