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浅谈如何提高车站客运服务质量

陈丽君
南宁轨道交通运营有限公司�广西�南宁�530200

摘�要：车站作为城市的重要窗口，其客运服务质量直接关系到乘客的满意度和城市的形象。本文详细讨论了提

升服务质量的路径，包括完善站台设施、如增设无障碍通道和舒适座椅，以提升乘客的候车体验；优化服务流程，如

简化购票和进站步骤，减少乘客等待时间；同时，营造和谐氛围，通过播放轻音乐、设置艺术装饰等方式，为乘客创

造愉悦的出行环境。这些综合措施将共同提升车站服务水平，让乘客的每一次出行都成为一次愉快的体验。
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引言：随着城市化步伐的加速，车站作为连接城市

各城区的关键节点，其客运服务质量的重要性愈发不容

忽视。优质的客运服务不仅能够为乘客提供舒适、便捷

的出行体验，更是展示城市文明程度和服务水平的重要

窗口。在追求高效、便捷的城市生活中，车站客运服务

质量的提升，不仅是对乘客的尊重与关怀，更是城市文

明进步的重要标志。因此，我们有必要深入探讨如何提

高车站客运服务质量，以满足乘客日益增长的需求，同

时也为城市的发展贡献一份力量。

1��提高车站客运服务质量的意义

提高地铁站客运服务质量，无疑是推动城市文明和

发展的重要一环。地铁站作为市民日常出行的关键节

点，其服务质量的提升不仅关乎个体的出行舒适度与便

捷性，更是城市文明与效率的象征。当地铁站能够提供

高效、安全、舒适的服务时，市民的出行体验将得到极

大的提升，城市的整体形象也将因此更加积极、正面。

这不仅能够增强市民的幸福感，还能够吸引更多游客，

推动城市的繁荣与发展。第一，提高地铁站客运服务质

量是提升市民出行体验的关键。市民在乘坐地铁时，期

望能够享受到便捷、舒适、安全的服务。如果地铁站能

够提供清晰的指示标识、及时的列车信息、顺畅的进出

站流程，以及友好的工作人员，市民的出行将会更加愉

快和顺畅。这种良好的出行体验不仅能够提升市民的满

意度，还能够增强市民对城市的归属感和幸福感。第

二，提高地铁站客运服务质量有助于塑造城市形象。地

铁站作为城市的窗口，其服务质量直接反映了城市的文

明程度和管理水平[1]。一个服务周到、环境整洁、秩序井

然的地铁站，能够给外来游客留下深刻的印象，提升城

市的整体形象。同时，良好的服务质量还能够吸引更多

的市民选择地铁作为出行方式，进一步缓解城市交通压

力。第三，提高地铁站客运服务质量还能够促进地铁行

业的可持续发展。随着城市化进程的加速和人口的不断

增长，地铁作为一种高效、环保、节能的交通工具，其

发展前景广阔。然而，如果服务质量得不到保障，市民

的出行需求将无法得到满足，地铁行业的可持续发展也

将受到威胁。因此，提高地铁站客运服务质量是地铁行

业发展的必然选择。第四，提高地铁站客运服务质量具

有重要意义。我们需要从多个方面入手，加强地铁站的

设施建设、提升工作人员的服务水平、优化进出站流程

等，以提供更加优质、便捷、舒适的服务，满足市民的

出行需求，提升城市的整体形象。

2��车站客运服务现状分析

2.1  硬件设施水平
在车站客运服务中，硬件设施水平对服务质量具有

决定性作用，先进的票务系统、舒适的候车环境、便捷

的导向标识等，都是提升旅客出行体验的重要支撑，直

接影响着旅客对车站服务的整体评价。良好的硬件设施

不仅能为乘客提供安全、舒适的候车环境，还能有效提

升车站的整体运行效率。例如，宽敞明亮的站台、清晰

准确的显示屏、便捷的自动售票机等，都能极大地提升

乘客的出行体验。从车站的整体布局来看，大多数车站

已经实现了现代化、标准化的设计。站台、进出站口等

区域的划分相对合理，为乘客提供了基本的出行便利。

然而，在一些老旧车站或客流量较大的车站，硬件设施

仍然存在着一些问题。在站台设施方面，部分车站的站

台面积相对较小，尤其是在高峰时段，站台拥挤现象较

为普遍。这不仅影响了乘客的候车体验，还可能对乘客

的安全造成威胁。同时，一些车站的站台缺乏必要的防

护措施，如防护栏、防滑垫等，也增加了乘客在候车过

程中的安全隐患。进出站口的设施也是影响车站硬件设

施水平的重要因素，一些车站的进出站口设计不够合

理，导致乘客在进出站时拥堵、混乱；而另一些车站则
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可能存在闸机故障、安检设备不足等问题，影响了乘客

的通行效率。

2.2  服务质量
在车站客运服务中，服务质量无疑是衡量其整体表

现的关键性指标。一个优质的车站客运服务不仅能够为

乘客提供便捷、舒适的出行体验，还能反映出车站的管

理水平和企业文化。服务质量的优劣直接影响到乘客的

满意度和忠诚度，进而对车站的声誉和经济效益产生深

远影响。从服务态度的角度来看，大多数车站员工能够

保持友善、耐心的服务态度，积极为乘客提供帮助和解

答问题。然而，也有部分员工在服务过程中存在态度冷

淡、缺乏耐心的现象，影响了乘客的出行体验。在服务

效率方面，车站通过优化服务流程、增设自助售票机、

加强站内导向标识的设置等措施，有效提高了乘客的购

票、进站、候车等环节的效率[2]。然而，在高峰时段或遇

到突发情况时，车站的客流压力会增大，导致服务效率

受到一定影响。此时，车站需要迅速调整服务策略，加

强人员调度和现场管理，确保乘客的顺畅出行。车站客

运服务在信息发布和沟通方面也存在着一些不足，部分

车站的信息显示屏更新不及时，导致乘客无法及时获取

列车运行信息；同时，车站与乘客之间的沟通渠道也相

对有限，乘客在遇到问题时难以得到及时有效的帮助。

2.3  安全与便捷性
在现代城市交通体系中，车站不仅是乘客出行的起

点和终点，更是安全与便捷性的重要保障。大多数车站

都高度重视安全性，采取了多项措施确保乘客的出行

安全。这包括设立安检设备，对乘客和行李进行安全检

查；加强站内监控，确保站台、站厅等关键区域的安全

监控；以及定期进行安全演练，提高员工和乘客的安全

意识。然而，也存在一些安全隐患，如部分车站的安检

设备不够先进，对危险品的识别能力有限；部分员工对

安全规定执行不够严格，存在疏忽大意的情况。在便捷

性方面，车站客运服务也取得了一定成效。多数车站设

有明确的导向标识，为乘客提供清晰的乘车指引；同

时，车站还配备了自助售票机、自动进出站闸机等设

备，方便乘客快速购票和进出站。仍存在一些不足。例

如，在高峰时段，部分车站的客流量巨大，导致乘客购

票、进站等环节需要花费较长时间；部分车站的换乘设

计不够合理，导致乘客在换乘时需要走较长的距离或经

过复杂的路线。

3��提高地铁车站客运服务质量的策略

3.1  优化站台设施与环境
在提升地铁车站客运服务质量的过程中，优化站台

设施与环境是至关重要的一环。这不仅关乎乘客的舒适

度，更直接影响乘客的出行体验。要合理规划站台面

积，确保在高峰时段也能容纳足够的乘客。通过合理设

计，可以最大化利用空间，减少拥挤现象，提高乘客的

舒适度。加强站台安全防护设施的建设，设置明显的安

全警示标识，确保乘客在候车过程中能够保持安全距

离。安装防护栏、防滑垫等设施，防止乘客意外跌落或

滑倒。提升站台环境的整洁度，定期对站台进行清洁和

消毒，保持地面、座椅等设施的干净卫生。同时，加强

垃圾管理，设置足够的垃圾桶，引导乘客将垃圾投放到

指定位置。优化站台照明和通风系统，确保站台光线充

足、空气流通，为乘客提供一个舒适、宜人的候车环

境。在特殊天气条件下，如雨雪天气，要及时清除站台

上的积水，确保乘客的通行安全。加强站台的信息发布

和导向标识系统建设，通过LED显示屏、广播等方式，
及时发布列车运行信息、换乘指引等，方便乘客快速获

取所需信息。设置明确的导向标识，引导乘客顺利到达

目的地。通过合理规划、加强安全防护、提升环境整洁

度、优化照明通风系统以及加强信息发布和导向标识系

统建设等措施，可以为乘客提供更加舒适、便捷、安全

的候车环境。

3.2  提升客运服务流程
为改善无候车厅地铁站台的服务质量，以下策略旨

在通过优化流程和服务来增强乘客体验。（1）引入智能
导航系统：开发并部署智能导航应用，该应用能根据实

时客流和列车运行状态为乘客提供最优行进路线，减少

站台拥堵现象。同时，利用物联网技术监测站台人流密

度，为即将到站的乘客提供更舒适的等车环境。（2）
优化票务和支付系统：简化进站和出站的票务检验流

程，推广使用无接触支付方式如手机支付或NFC（近场
通讯）技术，以缩短乘客在闸机的等待时间，加快流通

速度。（3）增强服务人员的职业培训：定期对服务人员
进行职业素养和服务技能的培训，包括紧急情况应对、

客户服务礼仪以及多语言沟通能力，以确保乘客在需要

帮助时能得到及时有效的协助。（4）提升清洁和维护标
准：制定严格的清洁和维护计划，确保站台和相关设施

始终保持在最佳的卫生状态，创造一个干净、整洁的等

车环境，从而提升乘客的整体体验。（5）增设娱乐与互
动元素：在等候区域安装交互式屏幕，提供新闻、天气

更新、娱乐内容或地铁线路信息，使乘客在等待期间可

以获取有用信息之余也能享受轻松时刻。此外，考虑设

置艺术装置或公共艺术作品，增添站台的文化氛围，提

升乘车体验。
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3.3  关注特殊乘客需求
在地铁车站的客运服务中，关注特殊乘客的需求是

提升服务质量、实现人性化服务的重要举措。特殊乘客

包括老年人、残疾人、孕妇、携带婴幼儿的家长等，

他们的出行需求往往更加复杂和特殊。因此，为了满足

这些特殊乘客的需求，我们需要采取一系列有针对性的

策略。我们需要完善无障碍设施，在地铁车站的进出站

口、站台、站厅等区域，应设置无障碍通道、坡道、扶

手等，方便残疾人士行动。还应配备无障碍卫生间、母

婴室等设施，满足特殊乘客的生理需求。提供个性化的

服务，对于老年人，可以设置专门的候车区域，提供舒

适的座椅，以及及时的列车运行信息[3]。对于孕妇和携

带婴幼儿的家长，可以设立母婴候车室，提供婴儿护理

台、哺乳区等设施，以及婴儿车停放区域。这些个性化

的服务能够让特殊乘客感受到更多的关怀和温暖。还需

要加强员工培训，提高员工对特殊乘客需求的敏感度和

应对能力。员工应了解特殊乘客的需求和困难，掌握基

本的沟通技巧和服务技能，能够主动为特殊乘客提供帮

助和支持。车站还应建立特殊乘客服务热线或投诉渠

道，及时收集和处理特殊乘客的反馈意见，不断改进服

务质量。加强宣传和推广，通过地铁车站的广播、宣传

栏、官方网站等渠道，向乘客宣传特殊乘客服务的内容

和方式，提高乘客对特殊乘客服务的认知度和支持度。

同时，我们还可以通过举办志愿者活动、开展公益活动

等方式，鼓励社会各界共同关注特殊乘客的出行需求，

营造关爱特殊乘客的良好氛围。

3.4  营造良好乘车氛围
在地铁车站的运营中，营造一个良好的乘车氛围对

于提升乘客的出行体验和整体满意度至关重要。地铁车

站应注重环境的整洁与美观，保持车站内外的清洁，定

期清理垃圾和污渍，确保车站环境的卫生状况。同时，

通过布置绿植、艺术品等装饰元素，提升车站的美观

度，让乘客在候车过程中感受到舒适和愉悦。地铁车站

应提供温馨的服务，让乘客感受到关怀和尊重。例如，

设置爱心座椅，为老年人、孕妇等特殊乘客提供优先候

车区域；在车站内设置便民服务点，提供地图、时刻表

等出行信息；在高峰期增派工作人员，协助乘客有序上

下车，确保乘车安全。地铁车站作为城市文化的重要窗

口，应加强文化建设，营造独特的文化氛围。通过展示

城市的历史、文化、艺术等元素，让乘客在乘车过程中

感受到城市的魅力和特色。举办各类文化活动，如音乐

会、展览等，吸引乘客参与，丰富乘客的出行体验。地

铁车站应加强安全宣传，提高乘客的安全意识。在车站

内设置安全警示标识，提醒乘客注意乘车安全；通过广

播、宣传栏等方式，向乘客普及地铁安全知识，提高乘

客的安全防范能力。同时，加强车站的安全巡查和监

控，确保车站的安全运营。地铁车站应倡导文明乘车，

培养乘客的文明意识。通过广播、宣传栏等方式，向乘

客宣传文明乘车的重要性；在车站内设置文明乘车标语

和提示牌，提醒乘客遵守乘车规定，共同维护良好的乘

车环境。通过美化车站环境、提供温馨服务、加强文化

建设、强化安全宣传和倡导文明乘车等措施，我们可以

为乘客营造一个舒适、安全、温馨的乘车环境。

结语

未来，车站应坚定不移地以乘客为中心，将乘客的

满意度作为衡量服务质量的最高标准。通过深入研究乘

客需求，持续创新服务模式，车站不仅能够提供更加个

性化、多样化的服务选择，还能在提升服务质量上不断

迈上新台阶。这种不懈的追求和持续的创新，将使车站

成为城市文明和进步的闪亮名片，为乘客创造一个更加

安全、舒适、便捷的出行环境，让每一次的旅程都成为

乘客心中的美好记忆。
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