
根据交通大数据和位置大数据分析， 今年
的春运中， 北京西站在全国火车站中是人流最
密集的。 昨天， 记者前往北京西站进行探访，
为保障春运， 北京西站职工的工作到底紧张到
什么程度？
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“最忙春运车站”职工状态直击

不敢喝太多的水
吃饭只用五分钟

18米宽候车室连廊挤满人

记者从北京西站了解到的数据显示，
北京西站节前发送旅客高峰期为1月23日
至2月7日， 日均发送旅客超过20万人。 其
中客流高峰期有两天 ， 2月5日发送旅客
23.2万， 2月6日发送旅客23万。

节后返程客流高峰期自2月11日开始，
2月11日至2月21日， 日均旅客到达量超过
20万。 高峰日是2月14日和15日两天， 分
别到达旅客23.1万和22.5万人。 自1月24日
春运开始， 截止到2月21日， 北京西站累
计旅客发送量438.3万人 ， 累计旅客到达
349.3万人。

可能数字没有直观的印象， 对于春运
期间没到过北京西站的人可以这样描述，
先不说挤满了旅客的各个候车室， 就连18
米宽的候车室连廊上， 都人山人海， 为了
维护好秩序， 工作人员在连廊中间设置了
隔离栏， 用于导行。

有媒体报道， 今年春运以来， 为了疏
导旅客， 仅北京西站城管分局就已经用坏
了19个喇叭。

综控员：
除了吃饭、去洗手间
坐十几个小时基本不起身

铃铃铃……综控室的值班员白艳荣收
到专线电话传出的消息后， 一边用对讲机
通知站台人员接车， 一边用鼠标点击电脑
上的广播系统。 手旁边的两部电话， 桌子
上的四台电脑， 一部对讲机， 摊在桌上的
几张表格， 这是白艳荣工作的必备品。

整个车站的广播和监控系统， 都由综
控室负责 ， 各个方面的信息都反馈到这
里 ， 再从这里传达出去 。 忙的时候什么
样？ 白艳荣说： “这么跟你说吧， 电话不
停地响， 一个班十几个小时， 我们除了吃
饭 、 去洗手间 ， 基本上坐在椅子上不起
身。” 因为要不停地接电话， 再通过对讲
机把信息传达出去， 长时间的说话， 嗓子
也受不了， 但白艳荣却不敢喝太多的水，
实在太口渴时， 就抿一小口。 “春运最高
峰时， 列车进出站基本上三分钟一趟， 所
以去洗手间的次数越少越好。”

综控室里还有整整一面墙的显示器，
记者数了一下， 一共24台， 显示着北京西
站各个角落里的监控画面， 这24台显示器
连着的摄像头有上百个。 杨丽文负责查看
画面监控， 如果发现站台上、 候车室、 进
站口 、 出站口等地方的乘客秩序稍微混
乱， 她就要马上联系工作人员处理。 抬头
盯屏幕、 低头做记录， 一个班下来， 杨丽
文的眼睛都花了。 “下班走到地面上， 阳
光一晃， 每次都会觉得天旋地转。”

值班站长：
四米长的服务台前
里外三层围着几十名旅客

面带微笑， 端坐在服务台后， 负责解
答旅客的各种问题， 这是黑龙江姑娘申圳
第三年在岗位上度过春节。

“请帮我看一下， 我应该去第几候车
室？” “我父母年龄比较大， 请帮我办个
送站证明 。” ……只要一坐在服务台后 ，
旅客的各种咨询就接踵而来。 别看工作时
是坐着的， 但是一个班下来一坐就是十个
多小时， 一点儿也不轻松。 “每天坐着导
致腰特别疼。” 申圳今年才26岁， 但是已
经得了腰间盘突出的毛病。 “医生建议要
多活动， 不能久坐或者久站， 但工作起来
顾不上这么多。” 申圳说。

春运期间， 就怕列车晚点。 “发生晚
点， 很多旅客就会到服务台来询问”， 申

圳说： “而春运期间的车次特别密集， 一
趟列车晚点， 会导致其后的列车都发生晚
点， 那么来询问的旅客就更多了。”

今年除夕的前几天， 遇到其他省市有
雨雪天气， 导致列车大面积的晚点。 申圳
回忆， 那天在四米长的服务台前， 里三层
外三层围了大概三五十人， 有的旅客情绪
很不好。 “我的车次到底几点能发车？”、
“为什么晚点 ？”、 “我的车票能不能改
签？” ……旅客的各种问题扑过来， 遇到
情绪不好的旅客， 还会把服务台上的东西
都扔到地上， 更有甚者还会往申圳身上扔
东西。 申圳说她能够理解旅客回家的急迫
心情， 都面带微笑一一回答， 并安抚旅客
的情绪。

“今年除夕夜里我当班， 当听到旅客
跟我说一句 ‘新年好’ 的时候， 觉得付出
都是值得的。” 申圳说。

出站口验票员：
赶上旅客集中到达
吃饭的时间只有五分钟

正赶上几趟列车集中到达， 提着大包
小包的旅客如潮水般涌向出站口。 在北一
出站口处， 客运车间值班员刘岳刚和同事
们正在核验旅客的车票 。 “请把票面打
开！” 刘岳刚不断高声重复着这句话。

一趟列车载有旅客2000至3000人， 春
运高峰时， 四五趟列车同时到达， 北京西
站有四个出站口， 这一万余人瞬时就从这
四个站口涌出。

记者在出站口处站了一会， 从通道过
来的冷风一会儿就把人冻透了。 刘岳刚说
他里面穿着三保暖， 再套羽绒衣， 外面穿
上大衣， 能扛住。 只是脚上的带毛的靴子
再厚也不管用， “一站就是十个多小时，
脚是最冷的。 有的女孩子， 会在鞋子里贴
几个暖宝宝。”

在列车到达的间隙， 刘岳刚和同事们
能回屋歇几分钟， 喝两口热水， 暖和暖和
身子 。 正月初七开始 ， 旅客开始集中返
京， 当天北京西站迎接了23万余名到达旅
客。 “那几天当班十个小时几乎都是站在
出站口的， 到达的旅客一拨接着一拨。 饭
菜都是食堂送到休息室， 大家只能轮换着
回屋扒拉几口饭菜， 也就五分钟的时间。”
刘岳刚说。

验票 员 就 是 要 在 出 站 口 把 好 最 后
一道关 ， 为票务工作查缺补漏， 每个人
都练就一双火眼金睛， “车次、 时间、 到
达站， 基本扫票面一眼， 就能看清这三个
要素。”

北京西站多举措关爱当班职工

每到春运， 北京西站的职工们就像打
了一场仗一样。 班组四班倒改成三班倒，
为保旅客回家过年的安全路， 职工们的休
息时间少了， 劳动强度大了。

北京西站也想了很多关爱职工的措
施， 在为旅客服好务的同时， 西站也尽可
能地为职工服好务。 在除夕前的15天， 西
站给职工发了餐票， 职工可以免费就餐。
对于一些比较繁忙的岗位， 比如售票、 出
站口等， 还会由食堂工作人员把热腾腾的
饭菜送到岗位上， 为职工节约时间， 安心
服务旅客。

另外， 每个车间都备有药箱， 在春运
期间 ， 会给车间发一个药包 ， 包括下火
药、 感冒药、 治嗓子疼的药等常备药。 另
外， 火腿肠、 方便面、 榨菜、 牛奶、 水果
等也为职工备好， 因为工作时间长， 白班
12个小时， 夜班14个小时， 职工肚子饿了
能有食品充饥。

除夕当天， 北京西站的领导和车间主
任也坚守在岗位上， 给职工送饺子， 慰问
职工。

□本报记者 周美玉 文/摄
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