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一、地铁在城市发展中的作用与服务要求

（一）地铁在城市交通中的地位

地铁则因其快速、安全、运量大等优势成为缓解都市交通拥

堵问题的首要选择，并由此确立了其在公共交通系统中的核心位

置。[1]有效缓解交通拥堵，节省乘客时间，促进经济发展，减少尾

气排放，提供经济实惠的出行方式，并保障乘客安全。随着城市

化进程，地铁将继续优化扩展，为城市的可持续发展做出贡献。

（二）市民对地铁服务的需求

市民对地铁服务的需求多样化，包括网络覆盖、运营时间、

舒适性、安全性、经济性、信息透明度、服务质量以及无障碍设

施等。随着社会发展，这些需求不断增长，地铁运营方需要持续

改进服务以满足市民的变化需求。
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二、乘客投诉的主要类型及影响

（一）地铁运营事件导致晚点

地铁晚点是乘客投诉的主要问题，影响包括时间损失、情绪

压力、连锁反应、乘客信任度下降、经济成本增加和城市交通效

率降低。地铁运营方需要通过提高运营管理效率、加强车辆维

护、提升应急响应能力和改善信息沟通等措施来减少晚点事件，

提高乘客满意度和地铁系统的可靠性。

（二）车站人员服务态度问题

车站人员的服务态度对乘客的满意度及地铁品牌形象有重要

影响。不友好的服务可能降低满意度，损害运营商声誉，减少客

流，甚至引发冲突和安全问题。对员工而言，可能导致士气低落

和工作效率下降。地铁运营方需通过专业培训和监督反馈机制改

引言

随着我国城市化进程的加快，地铁在城市交通中发挥着越来越重要的作用，成为市民出行的首选交通工具。地铁作为一种快速、便

捷的交通工具，能够有效缓解城市交通拥堵问题，提高市民出行效率。然而，随着地铁服务需求的不断增加，乘客对服务质量的要求也

越来越高。

在实际运营过程中，地铁服务存在一些问题，如运营事件导致的晚点、车站人员服务态度差、乘客智能化支付手段不熟悉等，这些

问题直接影响了乘客的乘车体验，甚至引发乘客投诉。因此，为了满足乘客对高质量服务的需求，提高地铁运营效率，有必要对地铁服

务进行优化。
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善服务态度，以提升乘客体验和运营效率。

（三）乘客智能化支付手段不熟悉

在现代城市交通系统中，地铁的高效便捷使其成为大量乘客

的首选。随着智能化支付手段的应用，如手机支付和自助售票

机，尽管提高了便利性，但对于不熟悉这些支付方式的乘客来

说，可能会在高峰期导致拥堵和焦虑，进而影响他们对地铁的

依赖。

为改善这一情况，地铁运营方需采取措施提升乘客体验，包

括用户教育、现场协助、简化支付流程和增加支付渠道。这些举

措将有助于减少高峰期的拥堵，降低乘客的焦虑感，提高乘客满

意度，并推动地铁系统的现代化。通过这些措施，地铁运营方能

够增强其竞争力，吸引更多乘客选择地铁出行，促进城市交通的

可持续发展。

三、人性化服务举措的优化

（一）一站式服务

人性化服务举措的优化之一是提供一站式服务，这种服务模

式通过整合多种服务功能，致力于为乘客提供全面、便捷、高效

的服务体验，满足乘客在地铁站内的多样化需求。[2]一站式服务包

括信息咨询服务台，提供列车时刻、线路查询、票价咨询、旅游

景点介绍等信息；多功能票务服务，包括售票、充值、退票、改

签等票务相关事宜的处理；行李寄存服务，为携带大件行李的乘

客提供便利；完善的无障碍设施，如电梯、轮椅通道、盲道等，

确保所有乘客都能方便地使用地铁；整合商业资源，如便利店、

餐饮店、书店等，满足乘客的购物和餐饮需求；提供休闲娱乐设

施，如休息区、阅读角、儿童游乐区等，让乘客在等待列车时能

够放松身心；设立应急服务中心，提供医疗急救、失物招领、投

诉处理等服务，帮助乘客应对突发情况；优化地铁站与公交、出

租车、自行车等其他交通方式的接驳服务，提供清晰的指引和便

捷的换乘通道，方便乘客顺利完成出行。通过这些服务，地铁运

营方能够显著提升乘客的出行体验，增强地铁站的吸引力和乘客

的满意度，同时提高地铁运营的效率和效益，促进地铁系统的可

持续发展。

（二）地铁设备设施改造

人性化服务举措的优化涉及对地铁设备设施的全面改造，旨

在提升乘客的舒适度和便利性。这包括改善地铁站内的照明和通

风条件，使用节能灯具和空气净化设备，创造一个明亮、清洁、

舒适的候车环境。同时，增加候车区的座椅，提供不同类型的座

椅以满足不同乘客的需求，并设置充电插座、Wi-Fi热点等人性

化设施。优化导向标识系统，使用清晰、直观的图形和文字标

识，帮助乘客快速找到目的地。改善卫生间设施，提高卫生间的

卫生标准和设施质量，增加残疾人专用卫生间，并提供足够的卫

生纸和洗手液。增强安全设施，如增加监控摄像头和提高紧急报

警系统的可见度和易用性。在地铁车厢内增加乘车舒适度，改进

座椅设计、增加扶手和拉环、设置多功能信息显示屏等。[3]此外，

利用现代信息技术，如物联网、大数据分析等，对地铁设备进行

智能化改造，实现设备故障的预测性维护，提高设备的可靠性和

运行效率。通过这些改造措施，地铁运营方能够显著提升乘客的

出行体验，增强地铁站的吸引力和乘客的满意度，同时提高地铁

运营的效率和效益，促进地铁系统的可持续发展。

四、人性化设计在地铁运营中的作用

（一）提升乘客满意度

人性化设计在地铁运营中扮演着至关重要的角色，尤其在提

升乘客满意度方面具有显著影响。通过提供便捷的设施和服务，

如无障碍通道、自动扶梯、清晰的导向标识等，人性化设计使得

乘客能够轻松快捷地在地铁站内移动和换乘，从而减少出行过程

中的不便和困扰。人性化设计还注重乘客的舒适感受，如车厢内

的座椅设计、空调温度调节、噪音控制等，都能显著提升乘客的

乘车体验，使他们在长时间的出行中感到舒适和放松。此外，通

过电子显示屏、语音播报系统等提供实时的列车到达时间、换乘

信息和紧急通知，人性化设计能够帮助乘客更好地规划他们的行

程，减少不确定性和焦虑。人性化设计还包括对地铁系统的安全

性进行强化，如安装监控摄像头、设置紧急求助按钮、提供充足

的照明等，这些措施都能增加乘客的安全感。通过提供高质量的

服务，如礼貌周到的客服人员、清洁卫生的车站环境、高效的票

务服务等，人性化设计能够提升乘客对地铁整体服务的满意度。

人性化设计还能够满足不同乘客群体的个性化需求，如为携带大

件行李的乘客提供行李寄存服务，为残疾人士提供专用通道和卫

生间，为孕妇和老人提供优先座椅等。人性化设计还可以通过设

置乘客互动区域、提供免费 Wi-Fi等服务，促进乘客之间的交

流和社会互动，增加地铁出行的乐趣。通过这些人性化设计的措

施，地铁运营方不仅能够提升乘客的满意度和忠诚度，还能够增

强地铁系统的吸引力，从而在竞争激烈的交通市场中脱颖而出，

实现可持续发展。

（二）有效增加客流量

人性化设计在地铁运营中发挥着至关重要的作用，不仅提升

了乘客的满意度，还有效增加了客流量。通过改善车站环境和车

厢内的设施，如提供舒适的座椅、增加通风和照明设备、优化换

乘通道等，人性化设计显著提升了地铁的服务质量，使其成为更

受欢迎的出行选择，从而吸引更多乘客使用地铁服务。同时，增

设休闲娱乐设施、商业服务区域等，将地铁站打造成一个多功能

的空间，提高了地铁站的吸引力，增加了乘客在地铁站内停留的

时间，进而增加了客流量。优化换乘通道的设计，如设置清晰的

指示牌、增加换乘标识等，使得乘客在换乘过程中更加便捷和高

效，减少了换乘过程中的时间和精力成本，使得地铁成为更优的

出行选择，从而增加了客流量。改善无障碍设施，如增设电梯、

轮椅通道等，使得地铁系统对不同乘客群体更加友好和包容，使

得更多乘客能够方便地使用地铁服务，从而增加了客流量。[4]设

置电子显示屏、语音播报系统等，提供实时的列车到达时间、换

乘信息和紧急通知，提高了乘客对地铁系统的信任和依赖，使得

地铁成为更可靠的出行选择，从而增加了客流量。通过这些人性
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化设计的措施，地铁运营方能够有效增加客流量，增强地铁系统

的竞争力，从而在竞争激烈的交通市场中脱颖而出，实现可持续

发展。

（三）提升线路品牌度

人性化设计在地铁运营中的作用还体现在提升线路品牌度

上。通过增强品牌形象、提升服务质量、增强乘客忠诚度、增加

乘客传播和提升竞争力，人性化设计显著提升了地铁线路的品牌

度。人性化设计通过提升车站和车厢的舒适度、安全性、便利性

等，塑造了地铁线路的良好品牌形象，使得地铁线路在乘客心中

留下了深刻的印象。人性化设计通过改善车站环境和车厢内的设

施，如提供舒适的座椅、增加通风和照明设备、优化换乘通道

等，显著提升了地铁的服务质量，使得地铁线路成为更受欢迎的

出行选择。此外，人性化设计通过提供高质量的服务，如礼貌周

到的客服人员、清洁卫生的车站环境、高效的票务服务等，增强

了乘客对地铁线路的满意度和忠诚度。人性化设计还通过提供舒

适的乘车体验、方便的换乘通道、清晰的信息显示等，使得乘客

在乘车过程中感到愉悦和方便，增加了乘客传播。[5]人性化设计通

过与其他交通方式相比，提供更优质的出行体验和服务，提升了

地铁线路的竞争力，使得地铁线路在竞争激烈的交通市场中脱颖

而出。通过这些人性化设计的措施，地铁运营方能够提升线路的

品牌度，增强地铁线路的吸引力和竞争力，从而在竞争激烈的交

通市场中脱颖而出，实现可持续发展。

五、真实案例分析

（一）服务举措实施过程

无锡地铁的“十大服务举措”：无锡地铁发布了2024年度的

“十大服务举措”，包括升级列车动态地图显示屏、优化地铁站外

路引标识、智慧公厕科技应用等。这些举措旨在提升乘客的出行

体验，例如，智慧公厕通过人脸识别技术实现自动出纸，提高了

乘客的便利性。

北京地铁的持续优化服务：北京地铁公司通过实施“超常超

强”措施，如精细化列车运行方案和网络化列车运行图，提高了

轨道交通网络的运输效能。此外，北京地铁公司还开通了新线

路，并优化了既有线路的列车运行图，提升了乘客通行效率。

天津地铁的智慧地铁服务：天津地铁6号线二期站配备了20项

智慧功能，包括智能客服中心、客流热力图观测、智能照明等。这

些技术应用不仅提高了运营效率，也提升了乘客的出行体验。

上海地铁的品质服务：上海地铁在大规模、超常规的发展过

程中，持续推进人性化服务、精细化管理、标准化建设。例如，

上海地铁推出了节假日、周末延时运营和重要枢纽定点加班车等

优化措施，使上海地铁成为“品质品牌交通管理者”。

南京地铁的人性化举措：南京地铁实施了“彩虹便民条”和

“无障碍渡板”等便民措施，提高了乘客的满意度。例如，“彩虹

便民条”上记录了乘客常用地点的换乘信息，方便乘客快速了解

乘车路线。

（二）效果评估

为了评估轨道交通服务举措的效果，运营商采取了一系列评

估措施：定期进行乘客满意度调查，收集对各项服务的反馈；分

析运营数据，如乘客流量、候车时间和换乘效率，以量化服务举

措的成效；记录并评估紧急事件的响应时间，确保应对效率；监

控社交媒体和公众论坛，实时了解乘客的反馈和意见；同时，建

立投诉和建议系统，及时响应乘客的问题和建议，从而不断改进

服务，提升乘客的出行体验。

结束语

本文探讨了地铁服务中的人性化设计原则与实践，旨在提高

服务质量，满足市民日益增长的需求。通过分析乘客投诉的常见

问题，如晚点、服务态度和支付手段不熟悉，本文提出了一系列

人性化服务举措，包括一站式服务、员工培训、支付流程简化

等。这些举措不仅提升了乘客满意度，增加了客流量，还增强了

线路的品牌影响力。然而，本文的研究存在一定的局限性，如服

务举措的实施效果可能因地区和线路差异而有所不同。因此，未

来研究可进一步探讨人性化服务举措的实施效果，并关注其在新

型线路和复杂环境中的应用。总的来说，本文为轨道交通服务的

人性化设计提供了理论支持和实践指导，为城市轨道交通的发展

贡献了力量。
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