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大家好，我是墩爸。应读者留言，点评下这份情况通报。

讲真，情况通报中“车内虽闷热但没有达到马上开启车门和

破窗应急预案的紧急程度”这个没有兼顾旅客代入感的定性

表述，及客观上社会各方对“闷热”“窒息”这类直观感受

本就存在“标准偏差”，再加上“擅自取下消防安全锤试图

砸车窗—列车工作人员上前劝阻未果—导致一块车窗玻璃

被砸破—铁路公安对砸窗男子进行批评教育”这样责任归因

的叙述方式，必然引起舆论的情绪逆反，毕竟无论怎么讲，

紧急情况下采取紧急措施都不该受到批评，更何况长达 3 小



时之久。这应该就是这份情况通报为什么备受各方质疑、饱

受舆论谴责的最主要原因。结合个人观察和分析，提供几个

事件判断，以供读者参考。

1.应急预案缺乏实操演练是乘务人员不敢擅自做主的深

层次原因。事实上，这不是广铁长沙一家的问题，大多数企

事业单位制定的各类应急预案都或多或少地存在编制和实

施“两张皮”现象，也包括地方政府部门和上市公司，即纸

面上的应急预案看起来制定得相当完善，但实操起来几乎不

会按照相关内容实施，一来是因为这些应急预案往往规定地

相对详细，但实操过程中则要受到时间紧迫、发生突然等因

素掣肘，想要高效运转都要尽可能地将“厚厚”的应急预案

“化繁为简”和“平战转化”，这就在客观上造成了难以解

决的工作矛盾，一个是化简为繁、一个则是要化繁为简；二

来则是因为应急预案想要快速起效，就必须要求平时多培训、

多演练，但实际工作中这块常常被忽视，导致身处于应急预

案中承担不同职责的人员压根不知道自己该怎么做，有的甚

至因为人员转岗、岗责调整等原因而前往其他部门，根本找

不到相关人员。以此事为例，我判断连乘务员自己可能都不

清楚这个应急预案的具体内容，更别提要及时开展相关工作

了，再加上害怕盲目砸窗后被上级追究责任，于是乎地选择

了“等一等”“拖一拖”等避责操作，这也反映出广铁长沙

应急预案在实操性、实效性等方面是存在不少问题的。

2.未能兼顾“3 小时等待”“闷热窒息”等代入感受是

回应通报引起广泛批评的直接因素。结合事件发酵以来的线



上线下各方反馈来看，新闻媒体、社会舆论都对砸窗男子取

下消防安全锤试图砸车窗的行为表示出理解，这是基于停电

3 小时之久、车窗内持续闷热、部分乘客感到窒息等一系列

情有可原的语境下得出的判断，这种“情有可原”的非常操

作至少在公众眼里与那些一遇到突发情况就随意砸窗的冲

动之举存在根本性差异，这种拥有广泛共情的情绪舆论，必

然与通报中“擅自取下消防安全锤试图砸车窗—列车工作人

员上前劝阻未果—导致一块车窗玻璃被砸破—铁路公安对

砸窗男子进行批评教育”的问责定性叙述方式造成了剧烈的

情感反差，集中表现为“要为涉事男子鸣不平”“要和广铁

论是非”的对峙性观点和抨击性声音。应该讲，这是情况通

报在撰写、审核、评估等过程中应该需要加以评估的核心要

点，但显然广铁方面没有这方面的经验，或者没有这方面的

专业支撑。

3.情况通报精选出来的跟评内容已经能够说明一些问题。

上面这份情况通报发出后，@广铁长沙客运段 官方微博使用

了精选评论，而从跟评中“想想都瘆得慌，如果临窗座位乘

客都模仿“英雄”砸窗，后果将不堪设想，会引发车厢混乱，

不利于列车恢复运行，影响一车人出行安排，甚至造成连锁

反应。”“这种情况下确实不能开门，否则发生次生的安全

事故，难以想象”等湖南 IP 的跟评可以看出，广铁长沙坚持

认为砸窗男子行为错误的原因，是担心“砸窗”行为一旦受

到鼓励，那么就会在“标准不一”“行为模仿”等因素的影

响下，诱发出更多的“无紧急状况砸车窗”，这种声音完全



可以理解，但更为关键的是，砸窗男子会取下安全锤砸车窗，

主要是因为乘务人员在长达 3 小时之内、车窗内闷热窒息的

情况下，没有作出足以让旅客满意或者安心的应急处置，而

不是游客一股脑地首选砸窗。

4.对广铁长沙后续工作的三个建议。一是要及时完善自

己的应急预案，按照“实战、实效、实操、实干”的工作定

位，把应急预案从“锁在保险柜”走出来，变成一张张基于

“定人、定岗、定责、定时”的流程图、应对表，努力达到

看起来一目了然，让人一看就懂。二是要加大“小场景”“小

情况”的应急演练频次，特别是以列车为单位开展最小单元

的突发状况场景下的培训和演练，让每一位乘务员都掌握应

急状况下的应急措施。三是跟评引导之前一定要先了解清楚

舆论广泛争议的深层次原因，而不是以我为中心，自说自话、

自圆其说，这样只会越引导越被动。以上都是肺腑之言，希

望能有启发。本文终。


