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[摘 要] 地铁的安全运营是地铁运营的根本目标，更是为乘客提供优质服务的前提。然而，随着地铁线网

的不断扩展，车站人员队伍迅速壮大，员工流动性加剧，导致人员业务技能水平下降，进而引发一系列安

全隐患问题。员工业务水平与安全作业直接相关，只有通过有效的业务管理手段提升员工技能，才能从根

本上保障运营安全。本文从当前车站人员业务管理存在的问题出发，分析安全事件的主要原因，并探讨针

对不同岗位的业务管理措施，旨在为提高地铁车站人员业务水平、确保行车安全提供思路。
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[Abstract] The safe operation of the subway is the fundamental goal of subway operation，and it

is also a prerequisite for providing high-quality services to passengers. However，with the

continuous expansion of the subway network，the station personnel team has rapidly grown，and

employee mobility has intensified，leading to a decline in personnel's professional skills and

triggering a series of safety hazards. The professional level of employees is directly related

to safe operations. Only by improving employee skills through effective business management

methods can operational safety be fundamentally guaranteed. This article starts from the problems

existing in the current station personnel business management，analyzes the main causes of safety

incidents，and explores business management measures for different positions，aiming to provide

ideas for improving the professional level of subway station personnel and ensuring train safety.
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一、目前车站人员业务管理存在的困难

当前地铁车站人员业务管理面临多方面的挑战。首先，

员工流动性较大，导致业务培训和技能传承难以持续。新员

工频繁入职，管理者需要重复进行基础业务培训，造成资源

的浪费且影响整体业务水平的提升。其次，现有的培训方式

单一，缺乏针对性。许多培训内容过于理论化，未能充分结

合实际操作，尤其对突发事件的应对训练不足，导致员工在

面对复杂场景时缺乏应变能力。此外，业务管理监督机制也

不够完善。由于日常工作繁忙，监督人员常常无法及时跟踪

每位员工的操作情况，导致一些员工在工作中存在业务技能

不精、习惯性违章等问题，进一步加大了安全隐患。管理流

程的繁琐与资源分配不足使得业务管理难以落到实处，进而

影响了地铁车站的整体运营效率和安全保障能力。

二、车站人为导致安全事件的原因分析

1. 业务掌握不到位

在地铁车站的日常运营中，部分员工对业务的掌握不够

熟练是引发安全事件的主要原因之一。很多新入职员工，因

缺乏足够的业务培训和实践经验，在面对实际工作时容易出

现操作失误。这类员工往往只掌握了基本的理论知识，缺少

实际操作中的灵活应变能力。与此同时，部分老员工由于长

期从事相同岗位工作，对日常业务产生惰性，对新知识和新

设备的学习积极性不足，导致操作不够规范。这种情况下，

他们容易忽略工作中的细节，特别是在遇到突发情况时，无

法快速做出正确的判断和应对。此外，部分员工对业务规章

制度理解不透彻，执行标准不统一，致使日常操作存在偏差，

进一步增大了安全风险。

2. 设备故障因素诱导

设备故障也是诱发地铁车站安全事件的重要因素之一，

但设备故障往往与人为操作密切相关。尽管地铁站内的设备

通常具有较高的可靠性，但在高强度运行的情况下，设备仍

有可能出现问题。如果员工缺乏对设备工作原理的全面理解，

在操作过程中对设备异常反应不敏感，容易错过发现潜在故

障的最佳时机。一旦设备发生故障，员工如果无法正确判断

设备的故障类型，可能会采取错误的应对措施，进而引发更

严重的安全问题。尤其是在紧急情况下，设备的异常反应往

往需要员工迅速做出判断，而业务能力不足的员工可能由于

经验缺乏或操作不熟练，未能及时采取正确措施，导致事态

升级。设备故障与人员业务水平的关系紧密，只有员工具备

良好的设备知识和操作技能，才能在设备异常时做出合理反

应，降低安全风险。
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3. 习惯性违章

习惯性违章是地铁车站安全事件频发的另一原因。一些

员工由于长期从事相同岗位的工作，逐渐形成了一些错误的

操作习惯，导致对规章制度的遵守不够严格。他们往往认为

自己对工作流程非常熟悉，便在日常操作中采取简化步骤或

绕过标准操作程序，甚至忽略安全检查流程。这些违章行为

虽然在短期内可能未造成直接后果，但随着时间推移，潜在

的安全隐患逐渐积累。当突发状况发生时，这些习惯性违章

行为就可能使得应对措施不足或错误，进而引发安全事故。

另外，某些员工在日常工作中由于监管不严，逐渐将违章操

作视为一种“效率提升”的方式，不仅对自身安全构成威胁，

还对整个车站的运营安全造成影响。

4. 自信心过度膨胀

部分员工在工作一段时间后，因自信心膨胀，导致对规

范操作的忽视。这类员工由于业务熟练，往往在处理日常事

务时表现得得心应手，便逐渐产生了“经验至上”的心理，

忽视安全规程的严谨性。他们常认为凭借自身经验可以解决

所有问题，因此在遇到不熟悉或异常情况时，也倾向于依赖

直觉操作，而不是按照规定程序行事。这种盲目的自信不仅

增加了操作过程中的不确定性，也使得他们在面临复杂情况

时容易判断失误。尤其是在需要团队协作的情况下，过度自

信的员工可能忽视他人意见，自行其是，从而增加了事故发

生的几率。

三、地铁车站人员业务管理措施

1. 安检及保洁人员

（1）落实入司安全教育

安检及保洁人员作为地铁车站日常运营的前线工作者，

其业务能力直接影响车站的运行安全。新员工在入职初期，

往往对岗位要求、业务流程和安全规范缺乏足够的了解，因

此系统性的入司安全教育至关重要。通过详细的入职培训，

可以让新员工在上岗前掌握必要的安全知识和操作流程。培

训应覆盖设备操作、岗位职责和应急处理流程等方面内容，

帮助员工理解并熟悉车站内各类安全规定。此外，教育内容

需要与实际操作紧密结合，通过理论与实践相结合的方式提

升培训效果。每个新入职的员工都应接受严格的岗前考核，

考核内容应涵盖安全知识、操作流程和应急处置能力，考核

通过后方可正式上岗。

（2）强化安全应急实操演练

地铁车站作为人流密集场所，经常面临各种突发事件，

如设备故障、乘客紧急状况等。安检和保洁人员作为地铁运

营中与乘客直接接触最多的群体，他们不仅要负责日常工作，

还需具备应对紧急情况的能力。强化安全应急实操演练是提

升其应急反应能力的有效手段。通过定期开展模拟演练，员

工能够在真实情境下练习应急处置，熟悉处理突发事件的流

程。演练内容可以涵盖消防疏散、设备故障应急处理、乘客

急救等多个方面，帮助员工积累实战经验。此外，演练过程

中还应鼓励员工主动参与决策和操作，以增强其应对危机时

的自信心和判断力。

2. 站务人员

（1）自身安全素质是基石

站务人员作为地铁车站的管理和服务核心，其自身的安

全素质直接影响着地铁运营的安全性和服务质量。站务人员

不仅要掌握岗位的业务技能，还需具备高度的安全意识。这

种安全意识需要通过长期的教育和训练不断培养，并融入日

常的工作中。站务人员在日常工作中，需要始终将安全放在

首位，遵守各项安全规章制度，并在执行工作任务时严谨细

致，避免任何可能引发安全隐患的行为。通过定期的安全教

育培训，可以帮助站务人员巩固其安全素质，使其始终保持

高度的警觉性，确保每一项操作都符合安全标准，从而降低

事故风险。

（2）明确岗位管理要求，优化各级人员知识结构

站务人员的岗位职责往往较为复杂，涵盖票务、客流引

导、设备监控等多个方面。为了提高工作效率并减少错误，

管理层需为每个岗位制定清晰的管理要求。明确的岗位管理

要求有助于员工了解自身职责，避免因职责不清而出现的操

作混乱。各级站务人员还需要优化其知识结构，具备跨领域

的业务能力。通过岗位轮换或多元化培训，员工可以全面了

解地铁运营的不同环节，这不仅提升了其应对突发事件的能

力，还提高了整体运营的灵活性。优化后的知识结构将使站

务人员在复杂情况下更能灵活应对各类问题，减少操作失误。

（3）建立年度培训、演练计划

为了保持站务人员的业务能力与安全素质，年度培训与

演练计划是不可或缺的。每年应制定针对站务人员的系统性

培训计划，涵盖业务知识更新、安全操作规范、设备使用等

方面的内容。通过定期的培训，员工可以不断学习新的操作

技能，了解最新的地铁运营政策和技术。此外，年度演练计

划应根据不同的岗位职责，设定模拟突发事件的应急处理演

练，让员工在真实情境下练习和提高应急能力。

（4）开展经常性业务测试及抽问

经常性业务测试和随机抽问是检验站务人员业务水平的

重要手段。这类测试可以帮助管理层及时发现员工在业务掌

握中的薄弱环节，并进行有针对性的改进。通过定期的业务

测试，员工的业务知识可以得到持续巩固，避免长时间未使

用某些技能而导致生疏。此外，管理者可以采用随机抽问的

方式，及时检验员工的现场应对能力。抽问内容可以包括设

备操作、应急处理程序等，测试员工的实战反应速度与判断

能力。通过业务测试与抽问的常态化，不仅促使员工保持高

水平的业务能力，还能督促其在日常工作中自觉复习和提高

业务素养。

四、结语

通过对地铁车站人员业务管理现状的分析，我们发现，

当前车站人员的业务水平参差不齐、管理监督不足，已成为

影响地铁安全运营的重要因素。笔者认为，只有通过针对不

同岗位员工的业务管理措施，如加强入司安全教育、定期进

行应急演练和业务测试，才能有效提高员工的业务能力。与

此同时，明确岗位要求、优化知识结构和实施年度培训计划，

可以进一步提升站务人员的综合素质。通过这些管理措施，

我们相信能够减少人为导致的安全事件，提升地铁的整体运

营安全性和效率。
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