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武汉站是京广高铁、武九客运专线、汉十高

铁、沪汉蓉快速客运通道等国家高铁干线的枢纽

站，同时也是武黄城际铁路、武冈城际铁路等武汉

城市圈轨道交通的始发站，在刚刚过去的中秋国

庆假期，承担了繁重的运输任务。

据统计，整个黄金周期间，武汉站共计发送旅

客 150 万人次。其中，9 月 29 日单日发送旅客 15.8

万人次，创下该站发送旅客历史纪录。“中秋国庆黄

金周期间，武汉站每日接发列车 400 多趟，办理列

车进出动车基地站 100 多列，车站值班员既要确保

列车进路、股道、站台准确无误，又要保障列车正点

到达、正点开出，工作量和压力都很大。”在武汉站

运转车间高速场担任车站值班员的彭昭介绍。

但旅客并没有感受到大客流量的冲击。9 月

29 日，假期第一天，武汉站西进站口人流量虽大

但秩序井然，乘高铁去广州旅游的武汉市民郭女

士感叹：“这次黄金周出行我做好了攻略，特意提

前 2 小时出发，就怕堵车。没想到今天武汉站周

边交通特别顺畅，从南湖打车到武汉站居然和平

时一样，只用了 40 分钟，没有出现假日第一天车

站周边交通拥堵的现象。”

这得益于充足的准备和及时的调度。武汉站

按照高峰图运输模式组织运力，最大限度挖掘运

输潜力。“十一”期间武汉站开行临客 26 列，其中

高速场临客 15 列，普速场临客 11 列。特别是 10 月

6 日，武汉站开行列车达到了 484 列，高峰时段平

均每 2 分钟发送一趟列车，高铁密度堪比地铁。

走得了还要走得顺。武汉车站精细谋划乘降

组织方案，建立统一指挥乘降组织的联动模式，在

东、西进站口各增设两台安检仪，东进站口达到

10 条安检通道，西进站口达到 9 条安检通道，保证

进站流线畅通，同时实行“滚动候车、无缝接续、以

车待候”，合理引导旅客安检、候车、检票进站，保

障车站候车室畅通有序。

在保障站内秩序平稳的同时，武汉火车站还

与交管部门、武汉火车站地区综合管理办公室一

起加强站外及周边交通管理，加强火车与出租车、

公交车等市内交通接驳线路的衔接。组织开展了

“促安全、保畅通”主题党日活动，20 余名党员在

主干道十字路口、停车站进出口，配合交管部门疏

导行人车辆，提高交通运行效率。

除了硬措施保障，武汉站还提升服务的温度，

为旅客营造温馨的出行氛围。以“五心”服务台为

载体，建立“各站联动”服务网，实现一站受理、各

站联动的链接式服务。组织 80 名党员、团员开展

流动服务，为重点旅客及需要帮助的旅客排忧解

难，倡导旅客文明出行。

武汉站还招募了 358 名大学生志愿者参与长

假期间志愿服务，主要在实名制验证验票、“五心”

服务台、安检查危等 15 个关键场所做好宣传提

示、客流引导、重点帮扶等服务工作。“小桔灯”志

愿者将服务关口前移至东西进站平台落客区，帮

助下车旅客搬运行李，快速引导旅客进站乘车。

带着 2 岁女儿乘车的田女士高兴地说：“我从

黄石来武汉中转到韶关，一个人带着孩子还要换

乘。有工作人员专门引导，还给我介绍了武汉站

中转换乘的攻略小视频。候车室里的母婴设施也

很齐全，解决了出门带孩子的困扰，真的很暖心。”

高 峰 客 流 秩 序 井 然

平日里，一天客流不到 10 万人次；假期日

均发送旅客 19 万人次，高峰日更是多达 22.8 万

人次⋯⋯繁忙，是这个假期西安北站的常态。

中秋国庆假日运输期间，中国铁路西安局

集团有限公司西安站（下辖西安车站、西安北

站两站）旅客发送数量喜人，较 2019 年同期上

升明显，打破多项历史纪录。截至 10 月 6 日，

西安站共计发送旅客 307.1 万人次，较 2019 年

同期增加 53.3 万人次，增幅 21.0%。其中，9 月

29 日全站单日发送旅客人数达到顶峰，共计

发送 419812 人次，打破西安站建站以来最高

纪录，其中西安车站发送旅客 191131 人次，再

创西安车站历史新高。

为满足旅客出行需求，西安站采取“直通

重联、管内增开”方式，挖掘运输潜力，调整列

车开行方案，对上海、北京、太原、兰州、银川等

方向增开直通临客列车，增开重点方向夜间动

车组 34 列。截至 10 月 6 日，共加开临客列车

1454 列，其中高铁加开 911 列，普速加开 543

列。累计开行旅客列车 4050.5 对，较 2019 年

同期增加 732 对，增幅 22.1%。全站累计始发

运能 244.9 万张，较 2019 年同期增幅 22.8%。

为服务好广大旅客出行，西安站提前谋

划，精心组织，细化完善高峰时段旅客流线组

织应急预案，以党员为骨干组建安检突击队、

站台乘降突击队，保障高峰时段旅客进站乘车

流线畅通，累计为西安车站、西安北站候车室

增配候车座椅 1664 个，补强更换 58 处警示、宣

传、引导标识。假日期间推出“有事，找我！”服

务举措，抽调业务精湛、责任心强、服务技能过

硬的工作人员成立“爱心服务队”，方便需要帮

助的旅客随时找到、提出诉求。协调市政交通

部门、站前管委会制订夜间列车、高铁接驳方

案，西安北站南北停车场常备 20 辆公交车，地

铁 4 号线末班车由 23 时延长至 23 时 30 分。

各种细节也是保障工作中不可忽视的内

容。比如，虽然电子购票、刷证上车已经普及，

但还有不少旅客需要在车站取车票及报销凭

证。自助售取票机经过高强度运行后，可能会

出现小故障，比如票卷耗尽、车票打印磁头损

坏等。“国庆假日期间我们增加巡视频次，确保

旅客正常取票，不耽误行程。”负责西安北站

68 台自助售取票机日常维护工作的孙庭浩表

示，一个班次下来，他们最多能更换 60000 多

张报销凭证。

西安站在常态化做好重点旅客接送站服

务的同时，提前对车站无障碍进出站流线通

道、无障碍电梯以及第三卫生间设施设备进行

维护保养，确保假日期间重点旅客能正常使

用。同时，持续优化“高铁联盟”服务项目，与

国内 38 个高铁站建立联动接驳服务，解决好

重点旅客出行“最后一公里”。

10 月 6 日 7 时 20 分许，身披杭州亚运会“虹韵

紫”涂装的 G9313 次复兴号亚运智能动车组列车

迎来了一批全新的面孔，即将开始新一天的忙

碌。“中秋+国庆+亚运会”，杭州铁路在假日里分

外忙碌，成为大家关注的“顶流”。

“今年中秋国庆黄金周，到杭州地区观赛、探

亲、旅游和上学的客流交织，铁路客运市场火爆。”

铁路杭州站副站长马鸿介绍，杭州铁路部门充分

挖掘运输潜力，加强运能匹配供给，在热门方向加

开旅客列车。截至 10 月 6 日 18 时，国庆黄金周假

期杭州东站共计发送旅客 198.2 万人次，日均发送

旅客 24.8 万人次，累计加开旅客列车 585 列。

杭州东站客运值班员陈忆莲介绍，亚运会期

间车站氛围拉满，亚运元素随处可见。“车站组建

了专班队伍，根据涉亚运人员抵离运输要求，布设

专用通道、设置专区候车、指定专人对接，让亚运

赛事人员进出站无忧。”陈忆莲说。

记者了解到，作为亚运抵离服务主阵地之一，

杭州东站目前已完成 224 批次逾万名涉亚运人员

出行保障任务。车站通过加强与城市交通、航空

交通等协调对接，保障涉亚运人员市内接驳出行

顺畅；全面补齐出站口引导标识，优化安全区域隔

离防护设置，引导标识辨识度更强，指引连续性更

优，旅客出站路线更通畅。

在服务好亚运会的同时，铁路杭州站还积极

做好旅客特别是重点人群的服务工作。“今天是假

期的最后一天，从杭州返程的旅客依然不少，雷锋

服务站工作人员当班时间延长了两个多小时。”客

运值班员叶雯正忙着帮一名重点旅客联系到站护

送，这已经是她今天服务的第 10 位重点旅客。

“车站依托‘之江心驿’雷锋服务站，加强对老

幼病残孕等重点旅客的服务，努力提供线上预约

线下服务闭环管理的‘一站式’服务体验。”铁路杭

州站副站长陈旭东说。

中秋国庆假期是今年最后一个长假，旅客

出行意愿强烈，北京西站旅客发送量大幅提

升，部分时段客流高度集中，北京西站提前制

订 假 日 运 输 方 案 ，制 定 多 项 便 民 利 民 服 务

措施。

强化设备保障。北京西站提前对站内自

动扶梯、直梯等设备设施以及应急指挥系统、

自动售检票系统、自助验证验票设备、引导系

统加强排查和维保，确保假日运输期间显示引

导系统、广播系统、电梯等客服设备状态良好；

对动静态引导标识、警示标志进行全面排查，

确保标志标识齐全完好。假日运输期间，车站

根据气温变化做好候车室空调的温度调节，为

旅客创造舒适良好的候车环境，并强化对客服

设备的巡视检查，增加巡检频次，发现问题及

时处理，保障旅客安全出行。

优化客流运转。车站强化现场客流监测，

根据客流情况随时调整售票窗口、安检验票通

道等的开放数量。北京西站实行国铁、地铁安

检互认，乘坐地铁到达的旅客不用再次安检即

可直接检票进站；进站安检口设置 30 分钟内

旅客安检快速通道，减少急客安检等候时间；

北售票厅内设置快速进站通道，旅客购票后可

以直接检票进站。此外，现场增加工作人员强

化引导，确保旅客进站畅通。

假 日 运 输 后 期 ，随 着 返 程 客 流 量 的 增

加，车站重点增加站台、出站口的人员力量，

加强安全广播提示并及时解答旅客问询，保

障旅客安全有序出站。同时加强同重点站

区管委会的数据共享，及时向相关部门提出

交通接驳需求，通过地铁延时、加开免费摆

渡车、增派出租车和网约车等措施，有效满

足高峰时段旅客交通接驳需求，减少旅客离

站等候时间。

中秋国庆假期老年人出行增多。针对部

分老年群体不会使用智能手机的情况，北京西

站售票厅设置“京铁爱心敬老慢窗口”，为老年

人提供购票、咨询、12306 网站注册等服务，并

根据现场需求，补充售票大厅服务台引导人

员，面对面、手把手为旅客办理业务，“向前一

步走”做好服务外延，解决“脱网”旅客实际需

求。候车区内 12306 服务台还配置有老花镜、

针线包等设施，方便有需要的旅客按需取用。

为加大对老幼病残孕等重点旅客的帮扶

力度，北京西站“京铁爱心 036 候车室”内备足

专用的轮椅、担架，为特殊重点旅客提供爱心

接送站服务。此外，北京西站“京铁爱心 036

候车室”内还设置有儿童娱乐区和母婴哺乳

室，带儿童出行的旅客可以解放双手，让小朋

友在候车时有专门的玩耍区域，有哺乳需求的

妈妈出行也可无后顾之忧。国庆假日运输期

间，“京铁爱心 036 候车室”累计服务旅客超 10

万人次，由工作人员专门接送的轮椅、担架、盲

人等重点旅客就超过 5000 人次。

随着高铁网络的不断完善，郑州东站率先实

现全国首个“米”字形高铁网。在假期，郑州东站

提高运力保障、科学安排调度、升级服务品质、确

保旅客出行安全有序。9 月 27 日至 10 月 8 日，郑

州东站累计发送旅客 197.1 万人次。

为满足旅客出行需求，郑州东站对站内引导

标识重新梳理，加大站内资讯的播报密度，结合

客流情况增加安检、验证通道 14 个，将进站速度

提升至原来的 2 倍。

郑州东站客运车间党总支书记范洪礼告诉

记者，车站还采取夜班高铁及热门车次重联、始

发终到套跑、高铁普速互补开行等方式，持续优

化列车开行频次，车站在今年假期共计开行旅客

列车 8992 列，加开临客列车 83 列，其中加开跨夜

车 26 列，达到了建站以来最高峰。

朝发夕至的跨夜列车在今年黄金周备受追

捧。一日往返周边各大城市，睡上一觉便抵达目

的地城市，让民众出行越来越便捷。

为保障旅客出行更快捷，郑州东站的综合服

务“天眼”系统，实时掌握车站各部位运行状况，

通过动态开启安检、验证通道，高峰时段开启分

时进站、分区域候车等措施做好旅客疏导，同时

站台升降门系统有效防止站台旅客和携带的行

李坠入股道等突发事件，全力保障旅客安全乘

降、列车安全准时运行。

出行有保障，服务也要跟得上。郑州东站服

务持续优化，假期安排了 50 名帮班职工和 70 名青

年志愿者，做好引导咨询、乘降组织和重点旅客

服务，针对“脱网旅客”开辟“1V1”服务，为老年人

和脱网人群的出行提供便利。

今年“十一”假期，郑州成为热门旅游城市，

着眼高铁旅客构成高端化、服务需求个性化、服

务意识自主化的特点，郑州东站还主动贴近旅客

需求，构筑以自动化服务为主、人工服务为辅，有

需求有服务、无需求无干扰的服务方式，22 台候

车查询机让旅客根据指示随时找到自己的候车

区，40 台双向闸机实现快速自主中转换乘⋯⋯

“无声”护航旅客出行。

2023年中秋国庆假期，全国铁路累计发送旅客 1.95亿人次，日均

1624.7万人次。其中，9月 29日全国铁路发送旅客2009.8万人次，创单

日旅客发送量新高，也是历史上铁路单日旅客发送量首次突破2000万人

次。各地铁路部门提前谋划组织、积极协调调度、提升服务标准、强化路

地联动，维护了交通运输秩序稳定，保障了旅客安全有序出行。
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③③

图图①① 中秋国庆黄金周期间中秋国庆黄金周期间，，铁铁

路上海站工作人员在路上海站工作人员在““心尚心尚””服务工作服务工作

室和爱心服务专区向旅客发放室和爱心服务专区向旅客发放国旗国旗。。

陈陈 瑶瑶摄摄（（中经视觉中经视觉））

图图②② 重庆火车站工作人员正在重庆火车站工作人员正在

服务重点旅客服务重点旅客。。

汪汪 亮亮摄摄（（中经视觉中经视觉））

图图③③ 太原南站太原南站““李静导购台李静导购台””的的

负责人为学生旅客讲解购票流程负责人为学生旅客讲解购票流程。。

王德彬王德彬摄摄（（中经视觉中经视觉））

图图④④ 中国铁路呼和浩特局集团中国铁路呼和浩特局集团

有限公司统筹运用高铁和普速线路有限公司统筹运用高铁和普速线路，，

兼顾长途和短途旅客出行需求兼顾长途和短途旅客出行需求，，千方千方

百计增加运力投放百计增加运力投放。。

左伟青左伟青摄摄（（中经视觉中经视觉）） ④④


