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地铁客运服务文化塑造与传播策略研究

李治男Ǔ王紫琼
郑州地铁集团有限公司Ǔ河南Ǔ郑州Ǔ450000

摘Ȟ要：本文旨在探讨地铁客运服务文化的塑造与传播策略，通过深入分析地铁客运服务文化的内涵、重要性以

及当前存在的问题，提出有效的塑造与传播策略，以提升地铁客运服务的质量和乘客满意度。
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引言

地铁作为现代城市公共交通的重要组成部分，其客

运服务质量的优劣直接关系到市民的出行体验和城市形

象。服务文化作为地铁客运服务的灵魂，对于提升服务

质量和乘客满意度具有重要意义。因此，本文将从地铁

客运服务文化的内涵出发，探讨其塑造与传播策略。

1��地铁客运服务文化的内涵

地铁客运服务文化，作为地铁企业精神风貌与服务

品质的集中体现，其内涵丰富而多维，主要由以下四个

核心要素构成：

1.1  服务理念文化：理念为魂，引领方向
服务理念文化是地铁客运服务文化的精髓所在，它

深刻反映了地铁企业对客运服务的根本认知与价值追

求。在这一层面，地铁企业应牢固确立“乘客至上，服

务为先”的核心理念，将满足乘客需求、提升乘客体验

置于服务工作的首位。通过持续深化服务理念，引导全

体员工形成共同的价值认同，为构建高品质、人性化的

地铁服务奠定坚实的思想基础。

1.2  服务制度文化：制度为纲，保障实施
服务制度文化是地铁客运服务文化有效运行的坚实

保障。它涵盖了地铁企业的管理制度、服务规范、操作

流程以及考核机制等多个方面。通过建立健全的服务

制度体系，地铁企业能够确保服务行为的规范化、标准

化，提升服务效率与质量。同时，合理的考核机制还能

激励员工不断提升服务水平，形成良性循环。

1.3  服务行为文化：行为为桥，传递温暖
服务行为文化是地铁客运服务文化的直观展现，它

直接关联到地铁员工与乘客之间的互动体验。地铁员工

应秉持热情、专业、耐心的服务态度，熟练掌握服务技

能，灵活运用多样化的服务方式，以满足乘客的多元化

需求。优秀的服务行为不仅能够提升乘客的满意度与忠

诚度，还能传递出地铁企业的温暖与关怀。

1.4  服务物质文化：物质为基，营造环境

服务物质文化是地铁客运服务文化不可或缺的物质

基础。它涵盖了地铁车站的硬件设施、环境布置、标识

系统以及乘车便利设施等多个方面。通过精心设计与维

护，地铁企业应努力为乘客营造一个安全、舒适、便捷

的出行环境。良好的服务物质文化不仅能够提升乘客的

出行体验，还能彰显地铁企业的品牌形象与文化特色。

2��地铁客运服务文化塑造策略

2.1  强化服务理念教育
地铁企业在塑造客运服务文化的过程中，首要任务

是强化员工对服务理念的认识与理解，确保“以乘客为

中心”的服务理念深入人心，成为全体员工共同遵循的

行为准则。为实现这一目标，地铁企业应构建多层次、

全方位的服务理念教育体系。首先，组织定期的服务理

念培训，邀请行业专家或资深服务管理者进行授课，通

过案例分析、角色扮演等互动形式，使员工深刻理解服

务理念的内涵与价值。同时，结合地铁运营的实际场

景，讲解如何在日常工作中践行服务理念，提升服务品

质[1]。其次，利用企业内部宣传平台，如企业内刊、公

告栏、电子显示屏等，广泛宣传服务理念，营造浓厚的

文化氛围。通过发布服务理念解读、优秀服务案例分享

等内容，激发员工对服务工作的热情与认同感。此外，

地铁企业还应将服务理念融入员工绩效考核体系，将服

务态度、服务质量等作为重要评价指标，激励员工主动

践行服务理念，提升服务水平。通过设立服务之星、优

秀服务团队等荣誉奖项，表彰在服务工作中表现突出的

员工和团队，进一步树立榜样，形成全员争优的良好风

尚。通过上述措施的实施，地铁企业能够有效深化员工

对服务理念的认识与理解，促使员工将“以乘客为中

心”的服务理念内化于心、外化于行，为构建高品质、

人性化的地铁客运服务文化奠定坚实基础。

2.2  完善服务制度体系
地铁企业在塑造客运服务文化的过程中，必须重视

服务制度体系的完善与建设。这一制度体系应涵盖服务
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标准、考核机制、奖惩制度等多个方面，旨在规范员工

行为，提升服务效率与质量，确保地铁客运服务的规范

化、标准化运行。首先，应制定明确的服务标准。这些

标准应详细规定员工在服务过程中的行为准则、服务流

程、服务用语等，确保每位员工都能提供一致、高质量

的服务。服务标准应紧密结合地铁运营的实际需求，既

体现专业性，又注重人性化，让乘客感受到温馨、便捷

的服务体验。其次，建立科学的考核机制。通过定期的

服务质量评估、乘客满意度调查等方式，对员工的服务

表现进行客观、全面的评价。考核机制应既关注服务结

果，也重视服务过程，确保评价的公正性与准确性。同

时，将考核结果与员工绩效挂钩，激励员工不断提升服

务水平。最后，完善奖惩制度。对于在服务工作中表现

突出的员工，应给予相应的奖励，如表彰、晋升、奖金

等，以激发员工的积极性与创造力。对于违反服务规

定、服务质量不佳的员工，则应根据情节轻重给予相应

的处罚，以儆效尤。奖惩制度的实施应公正、透明，确

保员工心服口服。通过构建健全的服务制度体系，地铁

企业能够有效规范员工行为，提升服务效率与质量，为

乘客提供更加优质、高效的地铁客运服务。

2.3  提升员工服务技能
地铁企业在塑造客运服务文化的过程中，必须高度

重视员工服务技能的提升。通过加强培训和教育，确保

员工具备扎实的服务技能和高水平的服务能力，从而更

好地满足乘客需求，提供卓越的服务体验。为实现这一

目标，地铁企业应制定系统的培训计划。培训内容应涵

盖服务礼仪、沟通技巧、应急处理、设备操作等多个方

面，确保员工全面掌握服务所需的知识和技能。培训方

式应多样化，包括线上课程、线下实操、模拟演练等，

以适应不同员工的学习需求和习惯。同时，地铁企业应

鼓励员工参加外部培训和交流活动，学习行业内的先进

经验和做法，拓宽视野，提升专业素养。通过组织服务

技能竞赛、优秀服务案例分享等活动，激发员工的学习

热情和积极性，形成比学赶超的良好氛围[2]。此外，地铁

企业还应建立员工服务技能考核机制，定期对员工的服

务技能进行测评和反馈。通过考核，及时发现员工在服

务技能方面的不足和短板，针对性地制定提升计划，确

保每位员工都能达到高标准的服务要求。通过加强员工

培训教育，全面提升服务技能，地铁企业能够打造一支

专业、高效、贴心的服务团队，为乘客提供更加优质、

便捷、舒适的地铁客运服务，不断提升乘客的满意度和

忠诚度。

2.4  优化服务物质环境

地铁企业在塑造客运服务文化时，必须注重服务物

质环境的优化。通过不断改进车站的设施设备、精心布

置环境、完善标识系统，为乘客打造一个既舒适又便捷

的出行环境，从而极大提升乘客的出行体验。在设施设

备方面，应定期检修和更新，确保所有设备处于良好运

行状态。比如，自动售票机、闸机应操作简便、反应灵

敏；扶梯、电梯应安全可靠、运行平稳；座椅、垃圾桶

等应布局合理、清洁整洁。同时，根据乘客需求，增设

充电站、无障碍设施等，满足不同乘客的多样化需求。

环境布置上，应注重美观与实用相结合。车站内部应采

用明亮舒适的照明，营造温馨的氛围；墙面、地面应选

用耐磨、易清洁的材料，保持整洁美观；绿植、艺术品

的点缀，能增添文化气息，提升乘客的愉悦感。此外，

应保持车站内空气流通，定期消毒，为乘客提供健康、

清新的乘车环境。标识系统方面，应做到清晰、准确、

易懂。站名、线路图、指示牌等应设计规范、位置合理，

确保乘客能够快速找到所需信息。同时，利用电子显示

屏、广播等实时发布列车到站信息、安全提示等，提高乘

客的出行效率。通过持续优化服务物质环境，地铁企业

能够为乘客创造一个既安全又舒适、既便捷又高效的出

行空间，让每一次地铁之旅都成为一次愉快的体验。

3��地铁客运服务文化传播策略

3.1  利用社交媒体平台
地铁企业在传播客运服务文化时，应充分利用社交

媒体平台的广泛影响力和强大互动性。通过微博、微

信、抖音等热门社交平台，地铁企业能够高效发布地铁

客运服务的最新动态、服务亮点、文化理念等信息，与

乘客建立紧密的联系。在微博上，可以定期发布地铁运

营公告、服务提醒、乘客故事等内容，结合热点话题和

节日活动，开展互动话题讨论，增强与乘客的交流与共

鸣。同时，利用微博的短视频功能，展示地铁员工的优

质服务瞬间、车站的美丽风景，让乘客感受到地铁服务

的温度与魅力[3]。微信平台上，除了发布服务信息外，还

可以开发地铁服务小程序，提供线路查询、购票、站点

导航等便捷功能，提升乘客的出行体验。通过微信公众

号，定期推送地铁文化专题、乘客服务指南等内容，深

化乘客对地铁服务文化的了解与认同。抖音等短视频平

台，则适合展示地铁服务的创意与活力。通过拍摄地铁

员工的日常服务、乘客的温馨瞬间、地铁文化的趣味解

读等短视频，以生动、直观的方式传播地铁服务文化，

吸引更多年轻乘客的关注和参与。通过充分发挥社交媒

体平台的优势，地铁企业能够拓宽服务文化的传播渠

道，提升地铁客运服务的知名度和影响力，让地铁服务
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文化深入人心，成为城市文化的一道亮丽风景线。

3.2  开展品牌宣传活动
地铁企业在传播客运服务文化的过程中，应积极策

划并开展多样化的品牌宣传活动，同时参与社会公益活

动，以此提升地铁客运服务的品牌形象，彰显企业的社

会责任感，从而增强乘客的信任与认同。品牌宣传活动

可以围绕地铁服务文化的核心价值展开，如举办“优质

服务月”活动，通过评选服务之星、展示优质服务案例

等形式，向乘客展现地铁员工的专业素养和服务热情。

还可以结合城市文化特色，推出地铁文化主题展览、艺

术表演等活动，让乘客在享受地铁出行便利的同时，也

能感受到城市文化的魅力。此外，地铁企业应积极参与

社会公益活动，如环保倡议、助残行动、爱心捐赠等，

通过实际行动践行社会责任，传递正能量。这些活动不

仅能够提升地铁企业的社会形象，还能增强乘客对地铁

服务的信任感和归属感，促进地铁服务文化的深入传

播。在策划和实施这些活动时，地铁企业应注重活动的

创新性和互动性，鼓励乘客参与其中，共同营造积极向

上的文化氛围。同时，通过媒体宣传、社交平台等渠道

广泛传播活动信息，扩大活动的影响力，让地铁客运服

务的品牌形象和社会责任感更加深入人心。

3.3  打造特色服务品牌
地铁企业在传播客运服务文化时，应深入挖掘地域

文化和城市特色，以此为基础打造独具特色的服务品

牌，如特色线路、主题车站等，旨在吸引更多乘客的目

光，提升地铁客运服务的吸引力和体验感。特色线路的

打造，可以围绕城市的历史文化、自然风光、民俗风情

等主题展开。例如，开设一条穿越城市历史街区的线

路，车站内装饰融入当地古建筑元素，列车上播放关于

街区历史故事的音频，让乘客在通勤的同时，也能领略

到城市的历史韵味。或者设计江（河）主题的线路，车

站外立面采用波光粼粼的水波纹设计，车内装饰以江河

景色为主题，为乘客带来别样的视觉享受。主题车站的

创建，则更加注重文化与艺术的融合。可以选择具有代

表性的文化符号或艺术作品作为车站的设计灵感，如以

当地著名画家作品为主题的艺术车站，站内墙面、天花

板等空间布满画家的代表作复制品或艺术装置，营造出

浓厚的艺术氛围。此外，还可以结合节日、庆典等时

机，推出限时主题车站，如春节期间的“福”字主题、

情人节的“爱”字主题等，为乘客带来节日的惊喜和欢

乐[4]。通过打造特色线路和主题车站，地铁企业不仅能够

展现城市的文化底蕴和独特魅力，还能提升地铁客运服

务的差异化竞争力，吸引更多乘客关注和体验，从而推

动地铁服务文化的广泛传播和深入发展。

结语

地铁客运服务文化的塑造与传播对于提升服务质量

和乘客满意度具有重要意义。地铁企业应通过强化服务

理念教育、完善服务制度体系、提升员工服务技能、优

化服务物质环境等措施来塑造优秀的服务文化；同时，

利用社交媒体平台、开展品牌宣传活动、打造特色服务

品牌等方式来传播服务文化，以不断提升地铁客运服务

的品质和形象。

参考文献

[1]孟瑶.武汉市地铁公共文化空间的服务优化研究
[D].华中师范大学,2023.

[2]张超,康艺方,谭枫.地铁空间新媒体公共文化服务可
供性建设研究[J].新闻研究导刊,2021,12(22):27-29.

[3]赵静,邹乐雨.新媒体时代地铁公共艺术文化传播研
究——以郑州地铁为例[J].美与时代(城市版),2023,(05):85-
87.

[4]高瑜甜.地铁文化标识系统对城市文化传播的作用
[J].新闻研究导刊,2021,12(14):51-53.


