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铁路车站值班员应急处置能力评价体系构建 
 

任泽阳 

国能朔黄铁路发展有限责任公司肃宁分公司  河北沧州  062350 

 

【摘  要】当前铁路交通领域迅速发展，车站值班员的重要性日益凸显，他们不仅维护日常运营的安全与效率，还需在突发

事件中迅速发挥精确的处置能力。随着对中国铁路车站值班员岗位，在应对紧急情况的专业能力评价机制的探

讨与改进，构建一套融合科学性与合理性的评估体系显得至关重要，这不仅能有效提升值班员应对突发事件的

个人技能，实现铁路系统的持续稳定运输，还能进一步完善铁路应急管理体系，提高对紧急情境的整体响应速

度。通过对现有评估机制进行深入分析和细致调整，为铁路安全监管提供更精确和切实的支持，保障乘客及铁

路资产安全，并推动铁路业的稳健发展。 
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Construction of evaluation system for emergency handling ability of railway station attendant 
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【Abstract】At present，with the rapid development of the railway transportation field，the importance of the station attendant is 

becoming increasingly prominent. They not only maintain the safety and efficiency of the daily operation，but also need 

to quickly play the precise disposal ability in emergencies. As the China railway station attendant，in response to the 

emergency of professional ability evaluation mechanism of discussion and improvement，build a set of scientific nature and 

rationality of fusion evaluation system is crucial，this not only can effectively improve attendant to emergency personal 

skills，realize the stable transportation of railway system，also can further improve the railway emergency management 

system，improve the overall response to the emergency situation. Through in-depth analysis and detailed adjustment of the 

existing evaluation mechanism，it will provide more accurate and practical support for railway safety supervision，ensure 

the safety of passengers and railway assets，and promote the steady development of the railway industry. 

【Key words】railway station attendant；emergency response ability；evaluation system and construction strategy 

 

引言 

自 21 世纪以来，铁路运输作为社会经济发展的重要动

脉，在我国农业、工业及信息化等各行业中发挥着越来越重

要的作用，在这一背景下，铁路车站值班人员在铁路运行中

的安全作用愈发显要，其在面对突发状况时的高效应急响应

能力，已成为决定铁路系统稳定性的关键因素之一，然而，

由于缺乏系统化的评价框架，值班人员的应急处理能力提升

受到制约，这也影响了铁路安全管理的整体效能。鉴于此，

开展对铁路车站值班员应急处置能力评价体系的研究工作，

不仅必要而且紧迫，对推进铁路安全管理的科学化、标准化，

并最终保障铁路运输安全具有深远意义。 

一、铁路车站值班员应急处置能力概述 

（一）应急处置能力的定义与重要性 

应急处置能力通常定义为个体或组织在面对突发事件

时，在有限时间内迅速做出反应、高效决策并采取适当措施

的综合反应能力，这一能力的水平直接关系到能否在危机中

最大限度地减少损害、保障人员安全并恢复正常秩序，当此

能力的对象特定为铁路车站值班员时，其重要性尤为显著。

铁路车站作为人群聚集与疏散的关键节点，一旦发生列车故

障、恶劣天气或安全威胁等突发事件，值班员都需要迅速作

出反应，确保事故影响最小化，这不仅关系到车站内部运行

的高效性，也关系到广大乘客的生命财产安全和社会稳定。

对铁路企业而言，值班员展现的应急处置能力是危急时刻体

现其专业能力和服务水平的重要标志，从而为企业树立良好

形象和信誉，因此，对铁路车站值班员来说，培养和强化这

一能力，不仅是必要工作技能，也是提升服务质量和体现社

会责任感的重要方面。 

（二）铁路车站值班员的职责与工作内容 

铁路车站值班员的主要职责是保障车站日常运营的安

全顺畅，高效有序，并在紧急情况下迅速做出反应，化解危

机，其工作内容广泛，包括日常车次调度、车站环境监控、

旅客服务帮助，以及突发事件发生时的应对：启动应急预案、

疏散乘客、协调救援人员、发布紧急通知等，这些职责要求

值班员对车站各类操作流程有深入理解，还需具备面对多样

紧急情境的能力，进行准确判断并灵活调整应对方案。作为

旅客安全的守护者，值班员的每一个行动都关系到成千上万

旅客的安危和铁路运输的信誉，此外他们还需开展旅客服务
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满意度调查、处理投诉和接待咨询等事务，这使得他们在保

障安全的同时，也扮演着客户服务者的角色，确保下车、候

车、乘车这三个环节高效有序运行是铁路车站值班员工作的

核心。 

（三）应急处置能力的构成要素 

应急处置能力是铁路车站值班员关键且复杂的技能，必

要的专业知识和操作技能是基础，包括熟悉铁路运营规章、

应急处置流程和安全常识等，实战经验的丰富程度对能力发

挥至关重要，经验丰富者能够在面对复杂紧急情况时表现出

卓越的应对能力。身体素质和心理素质是该能力的重要组成

部分，应急处置常在高强度压力下进行，值班员保持冷静头

脑、清晰判断和迅速行动对应急处理成功至关重要。沟通与

协调能力同样不可或缺，应急情况下需要团队协作、信息传

递和指令传达，这要求值班员具备出色的沟通技巧。最后必

要的应变思维和创新能力使值班员在面对非预期情况时，即

使缺乏明确指令也能做出恰当决策，这些要素相互作用，共

同构建了一个全面而强大的应急处置能力体系。 

（四）应急处置能力评价的必要性 

评价活动能准确把握每位值班员的应急能力水平，有助

于识别个体差异，并根据具体情况制定精细化培训计划，以

不断提升整体效能，评价机制的压力和激励作用将促使铁路

车站值班员提高自我要求，主动学习新知识，掌握新技巧，

并培养良好心理素质，不断优化自己的应急反应机制，这对

提升铁路安全管理标准和强化公共安全系统具有深远意义。

应急处置能力评价能为铁路企业优化应急管理体系提供有

力决策支持，通过数据分析，企业能发现工作流程和组织管

理中的薄弱环节，并进行针对性改进，在社会层面，该评价

机制体现了铁路服务持续追求卓越和改进的社会责任和企

业形象，建立起公众对铁路行业的更高信任度。综上所述，

应急处置能力评价对促进个人发展、提高工作效率和塑造企

业及行业良好形象都将产生积极而深远的影响。 

二、铁路车站值班员应急处置能力评价体系构建的原则 

（一）科学性原则 

在构建铁路车站值班员应急处置能力评价体系时，科学

性原则是关键的基础，这是因为科学的方法能够确保评价的

公正性、合理性和客观性，为确保评价体系的科学性和合理

性，需要广泛采用定量分析和定性研究，这意味着必须从实

际工作中收集数据，包括值班员在不同情况下的应急反应过

程、问题解决效率及最终结果，通过实际观察和记录确立科

学依据。还应从铁路应急理论和心理学视角深入探讨应急处

置能力的结构，将理论与实践紧密结合，而非仅依赖经验，

确保评价体系能科学反映值班员的实际应急处置能力。 

（二）系统性原则 

一个全面科学的评价体系还要体现系统性原则，确保评

价内容环环相扣，构成有机整体，这需要将应急处置能力细

分为多个相互关联的维度，以全面覆盖这些能力的各个层

面。例如，应急处置能力可从反应速度、决策能力、组织协

调能力及压力管理等方面进行细致划分和综合评估，每个维

度下都应设立关键标准和指标，构成评价的系统网络，不允

许任何部分的缺失或过度简化，在这个评价系统中，铁路车

站值班员的所有处置行为都能得到充分体现，并按层级合理

评价。 

（三）可操作性原则 

可操作性原则的重要性在于确保评价体系在理论上合

理且在实践中可行，评价体系中的每项指标都应明确，便于

观察、记录和测试。为实现这一点，所有评价指标都应尽可

能量化，例如，时间敏感性可设为具体的分钟数；决策效率

可通过与现有危机处理标准对比来衡量，具体做法包括情景

模拟、实际操作考核及经验反馈等，这些做法都应避免主观

判断，而是基于可验证的行为记录，这确保每位评价员能把

握标准，按相同方法进行有效评估，维持评价过程的连贯性

和公平性。 

（四）动态性原则 

有效的评价体系必须遵循动态性原则，强调根据环境、

技术和流程的变化进行适时调整和完善，如遇新技术改进或

操作流程变更，评价标准和内容也应进行相应更新，这确保

评价体系支持铁路安全运营的持续发展，应建立包含持续反

馈和修正机制的动态体系，定期分析评价结果，收集反馈，

形成闭环管理和持续改进的动力。动态性还指能针对不同铁

路站点的结构、环境和客流调整评价标准，此原则要求对评

价体系运行持续保持警觉，通过事后评估和校准，不断完善

和强化评价模型。 

（五）实用性原素 

实用性不仅提倡简单操作，还要求在不降低评价严密性

的前提下，使体系易于实践和理解，使所有铁路工作人员，

甚至非专业人员，都能参与评价实施过程，制定时应符合现

实工作流程，并满足保障铁路安全的实际需求，使评价具有

实际指导意义和推广价值。实用性还体现在评价结果的应

用，如确定培训方向、评估人员和资源配置等，确保评价体

系提供有价值的见解和建议，帮助铁路企业有效管理资源，

确保每次应急响应成功。 

三、铁路车站值班员应急处置能力评价体系构建方法 

（一）评价体系的准则层构建 

在构建铁路车站值班员应急处置能力评价体系的准则

层时，应深入分析不同维度对评价对象的重要性，这一层次

的构建，关系到评价体系能否全面深入地反映应急处置能力

的实际状况与潜在挑战，因此，准则层要素的选择需经过严

格筛选确定：首先必须明确铁路车站值班员必须具备的安全

意识。此处应涵盖“预防意识”与“危机应对意识”，两者

缺一不可，确保值班员在面对紧急情况时，能从前期预警到

具体应对行动中展现高效能力。其次，响应能力的衡量标准

包括问题识别的迅速性、应对措施实施的果断性及其度量，
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用以判断值班员是否能逐一识别问题根源，并立即实施解决

方案。第三项，联系能力，强调值班员与其他同僚及相关部

门间的协作能力，包括调度、命令传达、准确度与效率，其

重要性在于应急处置中，高效通信和信息交换是降低损失的

关键。最后一项，操作能力，更侧重于技术层面的实践技巧，

包括对设备操控的灵活掌握和对应急操作规程的理解和实

施能力，其重要性在于，即使在高压力应急状态下，值班员

仍需依靠自身操作能力，确保指令和流程能被准确高效执

行，以上四大准则构成全面细致的评价体系准则层，为评价

工作奠定坚实基础。 

（二）评价体系的指标层构建 

在评价体系的指标层，将进一步具体化准则层确定的构

想，将评价目标转换为可观察、可度量的指标，这一层建设

需精通铁路车站运行细节并掌握应急处置操作规程的人士

参与。若视频监控系统故障，值班员是否能在规定时间内发

现并启动备用设施；若铁路列车调度出现问题，值班员是否

能迅速评估状况并进行通信协调，是按下紧急按钮还是及时

开启备用通信系统，以确保正常运转，这些场景和行动都应

转化为可量化、可观测的指标，如检查行车簿册是否按流程

及时记录信息，评判凭证填写的准确度和完整性，命令下达

的准确率、时间长短，以及办理任务的正确性和效率等，揭

挂标识的准确性和及时性是关键，关乎现场应急措施能否被

乘客和工作人员迅速识别理解，以保证相应安全和秩序。设

置这些指标旨在形成清晰、可执行的评价体系，该体系有助

于精确理解、评测并提升铁路车站值班员的应急处置能力。 

（三）评价体系的量化测度方法 

在构建铁路车站值班员应急处置能力评价体系中，量化

测度方法选择至关重要，因它决定评价结果的准确性与客观

性，量化方法首先需建立在对评价指标精确理解基础上，如

操作能力评价，可细化为不同具体技术操作合格率统计，包

括历史数据趋势分析比对及实际操作抽查频次与效果评估。

为实现量化要求，需构建统计分析数据库，详尽记录事项，

如行车簿册记录规范性、操作准确率、凭证填记正确频率与

响应效率等，对指标数据进行日志化、时间序列化处理，实

现多维度对比分析，如利用预测分析模型预测不同情境下应

急操作趋势，采取描述性统计和推断性统计方法计算指标均

值、方差、通径分析等。实际操作中可设置任务模拟测试环

节，模拟可能出现的紧急情况，监测值班员实际操作中的真

实反应与处理能力，将测试结果纳入量化评估体系，在无实

际危险情况下评价操作能力和应急处置真实水平，通过定性

与定量结合方法，全面精确测评值班员应急处置能力。 

（四）评价体系的权重确定方法 

评价体系权重的确定是构建过程中复杂且关键的环节，

正确赋予评价指标相应权重，确保评价结果不仅反映定量指

标的简单叠加，而且体现各项能力在评价中的实际分量和影

响力。权重的确定通常采用专家调研、德尔菲法、层次分析

法等客观赋权方法。专家调研应选择多位在铁路车站应急管

理及相关岗位经验丰富的专家，为评价体系赋予权重。以期

获得更准确和实用的权重分布。德尔菲法是一种通过多轮征

求专家意见来达成共识的手段，此方法中，每位专家的意见

是独立且经过充分论证的，这可以间接反映各能力要素在实

际操作中的重要性。层次分析法是一种量化方法，将复杂决

策问题分解为不同层级的因素，然后通过成对比较和打分，

确定各层级间及下层相对于上层的优先顺序或重要程度，可

结合主客观综合集成法，不仅考虑专家经验判断，还结合历

史数据和实际操作情况，科学赋予指标数值权重。权重体系

的确定要求客观公正，并充分考虑可能的替代性因素，确保

评价体系在不同类型或规模的铁路车站具有高普适性和有

效性，综合应用这些方法得到的权重，可以构建更精确和科

学的评价体系，提升铁路车站值班员应急处置的整体水平和

质量。 

结束语： 

构建铁路车站值班员应对紧急情况的处置能力评价系

统，是一项涉及广泛且深刻的知识基础的挑战性工作，寻求

理论与实践的完美结合是评价系统科学性和应用性的关键，

评价系统的核心在于不断细致剖析现行模式并优化，同时采

用先进评价技巧和工具，逐步提炼和演进，期望通过持续研

究和实际应用，加强铁路网络的安全管理水平和紧急情况下

的反应能力，从而为公众提供更安全高效的铁路运输服务，

促进我国交通事业的稳健发展。 

参考文献 

[1]郭峤枫，刘君喜，杜敏齐，等.高速铁路调度员应急处置能力评价体系构建及应用[J].铁道学报，2022（4）：44. 

[2]龙京，张彦春，王孟钧，等.铁路局应急管理能力评价体系及其应用[J].科技进步与对策，2011，28（4）：4. 

[3]龙京，张彦春，王孟钧，等.铁路局应急管理能力评价体系及其应用[J].科技进步与对策，2011，28（4）：129-132. 

[4]宋俊福.铁路车站值班员应急处置能力评价体系构建[J].铁道运输与经济，2022（1）：44. 

[5]陈振华.高速铁路列车调度应急处置能力模糊评价研究[J].铁道运输与经济，2014，36（4）：5. 

作者简介：任泽阳（1993.9-）男，河北邯郸人，本科，助理工程师，车站值班员，研究方向：应急处置。 

 

 


