
售票值班员吴殿君：

以前最高峰时要
开   多个售票窗
口，现在最旺季顶多
开   多个窗口，而
且所有的窗口都是

‘一窗通办’。

>>上海虹桥站

地铁闸机到火车候车厅
用时七八分钟快捷换乘

下高铁就能值机和托运
转身便可去黄河路打卡

换乘旅客：

上海的服务做得
太细了，太好了，我
现在可以去上海市
中心游玩了，一点

‘负担’都没有。
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>>东航空铁联运换乘服务中心

工作日早上9时多，记者从地铁2

号线出闸机算起，走到上海虹桥站的

出发层，排队，刷身份证、刷脸，完成

实名制验证，再经过安检，进入候车

大厅——这一过程，仅花了七八分

钟。也许，这就是虹桥枢纽各种交通

方便快捷换乘的一个切面。

眼前的虹桥站候车大厅，即便是

淡季，也是人头攒动，热闹非凡。犹记

得2010年虹桥站开站时，始发列车加

上途经列车一共才49对；今年第四季

度新运行图实施后，虹桥站日常开行

列车339.5对、周末348.5对、高峰368.5

对，“平摊”到虹桥站单日约18个小时

的运营时间里，不到2分钟就有一趟高

铁列车进出站。车次如此密集，旅客

聚集和疏散的规模和速度可想而知。

在虹桥站已工作19年的客运值班

员刘岱维告诉记者，2023年虹桥站到发

旅客超过了1.5亿人次，今年10月1日

发送旅客41.28万人次，创单日客发历

史新高，“在华东地区，虹桥站面积不是

最大的，但旅客发送量却是最高的。”

这是如何做到的呢？接入的新线

逐年增加，比如今年12月底沪苏湖高

铁也要正式开通运营了，列车开行对

数也越来越多，这当然是客流量节节

攀升的主要原因，但要做到“忙而不

乱”，近年来虹桥站各种设施的“数字

化”，也起了非常大的作用。

比如，虹桥站作为一个枢纽车站，

中转旅客非常多，以往这些旅客在虹

桥站下了某趟高铁，要换乘另一趟从

虹桥站出发的高铁，须先出站，再经安

检进站，一个圈子绕下来，费时费力；

现在，虹桥站候车大厅所有检票口都

设置了反向闸机，中转旅客从站台或

走楼梯，或乘电梯，都可以上到出发

层，刷身份证，反向闸机就能识别出其

后续行程，就会放行，让旅客直接进入

候车大厅，“效率提高的不是一点点”。

“数字化”在售票值班员吴殿君的

眼里，很直观的一个变化就是电子客

票和电子发票的全面实施，“以前最高

峰时，虹桥站要开80多个售票窗口，现

在最旺季的时候，顶多也只需要开40

多个窗口，而且现在所有的窗口都是

‘一窗通办’，购、退、改车票，还有重点

旅客服务、12306业务办理等，全部可

以在一个窗口办完，旅客不仅可以少

排队或不排队，还不用像以前那样跑

不同的窗口办不同的事情了。”

窗口少了，也让车站工作人员有更

多时间为旅客提供面对面的服务。吴

殿君说，现在还是有很多老年旅客和

“脱网”旅客是需要帮助的，“‘脱网’并

不只是那些没有智能手机的旅客，有些

旅客会用微信、刷短视频，但涉及用手

机改签车票、候补购票等具体事情，他

们还是不会，就需要手把手地教。”

刘岱维讲了一个小故事，也充分说

明铁路对老年人、残疾人等重点旅客的

爱心服务在不断提升质量。就在不久

前的一个早上，年过七旬的王阿姨要坐

8时10分的G1952次列车去阜阳西站，

她儿子预约了重点旅客服务，但当天早

上7时30分、7时37分，客运员朱艺雯连

打两个电话，王阿姨的儿子说堵车还没

到车站停车库，朱艺雯当即决定，让家

属开车到车站出发层，她去进站口等，

“因为停车库比较远，要推着轮椅赶时

间，肯定来不及了，朱艺雯接到王阿姨，

就让家属开车离开了，而她一路护送王

阿姨上车，等一切安顿好，朱艺雯走下

列车，车门也刚好要关上了。”

从上海虹桥站站台，往地下一层

走，从出站口出来，就能看到设在火车

站到达层南北2号出站口的东航空铁

联运换乘服务中心，在这里，“下高铁就

能办理值机和托运行李”的空铁联运

3.0模式，让坐高铁到上海再在上海搭

乘飞机出发的旅客，真正享受到“无缝

链接、前所未有”的中转便利。

记者在现场看到，这个服务中心虽

说面积不大，只有两个值机和托运行李

的柜台，但切切实实地给旅客带去了方

便。“我们从常熟过来，在上海虹桥站一

下火车，就能提前办理值机、把行李托

运完，不用拖着大箱子去上海浦东机

场，一身轻松；打算一会儿先去黄河路

打卡‘繁花’路线，晚上凭登机牌在上海

浦东机场直接登机。”刚办完值机和托

运手续的旅客陈女士开心地说。

东航地服部虹旅中心贵宾服务分

部高级副经理顾乡介绍说，2024年1

月26日投用的东航空铁联运换乘服

务中心是中国东航联合国铁集团上海

局、上海市交通委、上海机场等单位共

同设立的。上海虹桥站到达的东航旅

客，能够在下火车后的第一时间，办理

后段自上海虹桥机场2号航站楼和上

海浦东机场始发的东、上航航班值机

与行李托运手续。中心开放时间为每

天7:30至22:30，办理相关业务截止时

间为虹桥机场2号航站楼始发航班起

飞前1.5小时、浦东机场始发航班起飞

前3.5小时。

不过，需要提醒旅客的是，现阶段，

无成人陪伴儿童、轮椅旅客、听视觉障

碍旅客等特殊旅客的乘机手续，以及小

动物、服务犬、占座行李、运动器械、乐

器等特殊行李的托运手续，仍需前往始

发机场东航值机柜台办理。

“空铁联运换乘服务中心目前日均

客流约50人次，节庆长假期间的单日

高峰可达168人次，其中浦东机场（国

内及国际航班）旅客占比约60%，虹桥

机场2号航站楼（国内航班）旅客占比

约40%，这些旅客主要来自上海周边高

铁覆盖区域的苏浙皖三省。”顾乡说，

“我们还在更靠近虹桥站南北2号出站

口的地方，设了两个咨询柜台，既解答

旅客的一些问题，也把其中符合条件并

希望提前办理值机和行李托运手续的

旅客引导到服务中心来。”

早在十多年前，上海虹桥综合交通

枢纽启用之初，东航尝试为购买东航机

票的部分旅客赠送虹桥站火车票，开启

空铁联运1.0版；2020年，作为全国首

家，东方航空App和铁路12306App全

面实现系统对接，旅客可通过任一方的

App，一站式购买东、上航航班与高铁

车次组合的联运客票，空铁联运进入

2.0时代；今年东航空铁联运换乘服务

中心的启用，实现了“服务对接”，也标

志着空铁联运进入3.0时代。

在换乘服务中心负责人冯海山看

来，随着旅客知晓度逐步提高，服务中

心也越来越受欢迎，“因为精准满足了

部分旅客的实际需求，让他们可以‘解

放双手、一身轻松’地先去逛逛上海，再

去搭乘飞机，所以到这里来的旅客对我

们的服务满意度都非常高。”

有一次，一位乘坐次日凌晨浦东机

场飞往巴黎航班的女士，在服务中心托

运完几件大行李，一直在表示感谢：“上

海的服务做得太细了，太好了，我现在

可以去上海市中心游玩了，一点‘负担’

都没有”。
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