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摘要：城市轨道交通客运服务标准应主要针对乘客的需求而制

定，是当前需要优先制定的服务业标准之一。通过对城市轨道交

通客运服务及特性进行分析，结合国际相关服务标准以及我国现

行的服务标准及标准化模式，提出了“以人为本”、系统性和与国

际接轨的标准编制原则。乘客乘车是一个按时间顺序的活动过

程，沿乘客乘车时间次序展开服务次序，是标准编制的重要技术

方法。确定城市轨道交通客运服务内容是城市轨道交通客运服

务标准编制的一项主要任务。在借鉴国外先进服务标准理念的

基础上，通过轨道交通客运服务质量和从乘客实际需求出发来

规范服务内容。最后，对乘客相应权益的规定做了说明。

Abstract： Urban Rail Transit Passenger Services Standard

(URTPSS) should be prepared to meet the passengers' needs, and it

is one of the services standards that should be developed with a high

priority. Through an analysis of attributes of services, and taking in-

to account our national conditions as well as international relative

services standards, this paper presents the principles should be hu-

man-centered, systematic and consistent with international standard

in preparation of the URTPSS, which reflect a spirit of humanistic

caring. Service providing consistent with passenger riding activities

is an important technical method in standard preparation, as riding

is a kind of activity with time sequence. Service items determination

is a significant task to prepare standards. According to helpful expe-

rience of service standards, service qualities and passengers' needs

are considered to prepare service items. Finally, this paper illumi-

nates the regulations to the rights and interests for passenger.
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近几年，我国城市轨道交通进入了高速发展阶段。为

适应这种局面，城市轨道交通相关行政主管部门、科研院

所和企业积极地行动起来开展标准化工作。城市轨道交通

客运服务标准直接关系轨道交通服务对象——乘客的权益

享有和保障，是当前需要优先制定的服务标准之一。这一

标准也是为适应WTO《服务贸易总协定》对服务标准提出

的要求，通过规范服务行为来提升我国城市轨道交通运营

企业的国际竞争力。

1 城市轨道交通客运服务

1) 城市公共交通客运服务及特点

商品是为交换而生产的产品，服务也是一种商品，同

样产生“产品”，并创造价值，具有使用价值，只不过这

种产品是为他人提供服务的一种特殊工作。它的特殊性是

通过功能性服务质量和精神服务质量来体现它的特点。

城市公共交通客运服务具有服务产品的特点[1]：

① 城市公共交通客运服务是服务机构向乘客乘车提供

的服务产品；

② 乘客乘车过程既是提供服务的过程，又是乘客的消

费过程。服务过程和服务质量一旦出现问题，常常无法制

止和改正，只能补救；

③ 客运服务机构通常向乘客做出了某种承诺(如首末

班车时间)。承诺是衡量服务质量的重要标准；

④ 客运服务提供有形产品服务，如乘车设施、设备

等，也提供迅速、准时、安全、礼仪、语言等无形产品

服务；

⑤ 乘客乘车过程不可储存，具有一次性和不可逆性，
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服务不能超过其能力；

⑥ 乘客只能在事后凭感觉知道服务的质量。衡量服

务质量的最终决定权在乘客，这是制定服务质量标准的重

要思路。

另外，城市公共交通客运服务还具有行业特性[2]：

①对所有人开放，不论是个人还是团体；

②经过公开宣传；

③有固定的运行时间、频率；

④固定的线路、经停站、起讫点和运行范围；

⑤提供了持续的运行基础；

⑥公开的票价。

2) 城市轨道交通客运服务及特点

综合考虑上述城市公共交通客运服务及特点，并结合

我国城市轨道交通多年的研究和实践，可以这样定义城市

轨道交通客运服务：在城市轨道交通系统内，轨道交通运

营机构为乘客安全、准时、快捷、方便、经济、舒适、文

明乘车而直接开展的服务工作。城市轨道交通服务除具有

城市公共交通客运服务的特点外，还具有显著的行业特

征：严格按照时刻表运行和快速大运量的运输乘客。城市

轨道交通客运服务的定义与特性直接决定服务标准编制的

内容和要求。

2 现行城市轨道交通服务标准及标准化模式

2.1 国际相关标准

目前在城市轨道交通服务领域还没有专门的国际标

准。近年来，在城市公共交通领域，一些先进国家和国际

组织根据自身发展的需要提出了相应的标准，有欧盟(包

括英国、德国、法国等多个国家采用)颁布的《运输·后勤

保障和服务·公共乘客运输·服务质量定义，目标和测量》

(BSI BS EN 13816： 2002 Transportation - Logistics and

services - Public passenger transport - Service quality

definition, targeting and measurement)、《公共乘客运输

——评估运输服务质量系统的基本要求和建议》(DIN EN

15140： 2006-07 Public passenger transport - Basic

requirements and recommendations for systems that measure

delivered service quality)等，以及清洁卫生服务、健康服

务、公共安全、信息、服务适宜性等多项与服务相关的标

准。这些标准从不同领域、在不同程度上规范了城市轨道

交通服务行业与乘客服务有关的内容。

2.2 国内相关标准

城市建设领域标准化起步较早，自 1985年起陆续颁

布了《城市公共交通常用术语》 (GB/T 5655—1985)、

《地下铁道标志》(GB/T 5455.5—1986)、《城市公共交通

客运服务——城市地铁》(CJ/T 3024.1—1993)、《地下铁

道照明标准》(GB/T 16275—1996)等标准。其中，《城市

公共交通客运服务——城市地铁》标准借鉴了国家铁路和

城市公共交通企业管理标准的方法与内容，倾向于对服务

的具体工作进行规定[3]，如车站设施、场所、卫生、礼貌

的要求等等。这一标准是在北京和天津 2座城市仅有 49

km 轨道交通线路，日均客运量 137 万人次条件 [4]下颁布

的，已经无法满足今天 10座城市 630 km轨道交通运营线

路的需要。

2.3 国内服务标准化模式

我国城市轨道交通服务经过几十年的发展，逐步形成

了三种服务标准化模式：

1) 以事(物)为中心的标准。城市轨道交通服务(标准)

以某项服务设施、设备管理或某项工作为中心，其中以

《城市公共交通客运服务——城市地铁标准》为代表。例

如提出“地铁车站广播设施”，并规定“广播音量适中，

音质清晰、不失真”；“售票服务”要“唱收唱付，准确

迅速”等[3]。此类标准内容以定性描述为主，缺少明确的

管理观念。

2) 以企业服务质量达标为中心的管理(规范)。城市轨

道交通企业围绕 ISO 9000达标制定标准规范。出发点是制

定服务提供者——企业内部的管理规范，例如城市轨道交

通服务人员的岗位职责、服务作业流程等，以提高企业的

运营管理水平为目标。此类标准中，乘客(的反映)是衡量
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企业工作质量的参照因素，但并未成为服务工作的中心。

3) 针对乘客乘车活动的服务标准规范。例如，对城市

轨道交通购票业务提出“售票服务规范”，对乘客售票、

检票、上车过程制定的过程控制规范，针对节假日客流高

峰制定的专项服务规范(或方案)等等，以加强企业管理，

应对某种事件。这种分别建立的标准规范通常是“一事一

议”，没有完整的服务内容体系，也不特别顾及服务对象

的感受。

以上三种服务标准化模式，都是以企业经营管理活动

为中心，乘客需求是相对次要的。

3 轨道交通客运服务标准编制的相关问题

现行的城市轨道交通服务标准缺乏现代服务理念，许

多内容早已陈旧过时，未能考虑城市轻轨、单轨、磁悬浮

等轨道交通形式，因此，需要尽快提出符合国际服务标准

发展趋势、并适应城市轨道交通技术发展和满足乘客不断

增长需求的城市轨道交通客运服务标准。

大力发展现代服务业一直是我国经济结构战略性调整

的一个重要方向，服务标准化是发展服务业的重要基础工

作。《服务标准化工作指南》(GB/T 15624.X)系列标准已

于 1995 年颁布，2003 年根据服务业的发展又进行了修

订。为了起草符合国际现代服务理念、符合 WTO 要求

的《城市轨道交通客运服务标准》(以下简称《标准》)，

2006年国家将其列入标准计划。

3.1 编制原则

在遵循标准编制一般原则的同时，《标准》编制还应

符合城市轨道交通行业特点和时代要求：

1) 以人为本原则。“以人为本”已经成为我国社会经

济发展的核心理念，《标准》要体现以乘客为中心的人文

关怀，客运服务(活动)的中心是乘客，沿着乘客活动次

序、乘客关注和感受为基点展开《标准》编制的工作内

容，尊重乘客各项权益，以此确立标准的核心原则。“以

人为本”的原则使轨道交通客运向乘客提供服务的内容

变得十分清晰，乘客是乘车服务活动的中心，见图1。

2) 系统性原则。根据 ISO 9000释义，制定服务质量

标准首先要回答，“服务什么”、“什么样的服务”和

“怎样服务”[5]。但是要回答“怎样服务”则完全是一个企

业运营要解决的问题。从“以人为本”出发，规定“服务

什么”和“什么样的服务”，同样可以达到服务定义的要

求，形成以乘客为中心的系统性原则。

3) 国际接轨原则。在充分考虑国情的情况下，积极参

考、采用国际标准和先进的理念与技术方法，使《标准》

的内容表达符合国际惯例，具有与国际上先进国家相关标

准的可比性。

3.2 技术方法

乘客乘车是一个按时间顺序的活动过程，沿乘客乘车

时间次序展开服务内容，是《标准》编制的重要技术方

法。例如：将乘客分为普通乘客和特殊人(群)。按普通乘

客乘车时间次序展开服务内容如图 2所示，按特殊人(群)

乘车时间次序展开服务内容如图3所示，两类乘客均需分

服务阶段确定服务内容。

AaBbCc
服务用语

信息

服务设施

服务禁止

乘客关怀

特殊服务

安全服务

服务标志

金融服务

消费、
商业服务

图 1 以乘客为中心的服务

Fig.1 Passenger-centered service

(站外引导) 进站 (购物) 购票 检票 (购物) 候车 乘车 (换乘) 下车 出站

图 2 乘客乘车服务次序

Fig.2 Service sequence for passengers

进站 迎候 引导

乘车

联系家人 等待 出站

出站

图 3 特殊人 (群 )乘车服务次序

Fig.3 Service sequence for special groups
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3.3 确定城市轨道交通客运服务内容

确定城市轨道交通客运服务内容是《标准》编制的一

项主要任务。

1) 通过轨道交通客运服务质量规范服务内容

国外先进的服务标准对服务内容通常不进行规定或只

进行较少规定，更多是通过服务质量来规范服务。这种服

务标准可以避免对不同的服务对象和不同的服务需求分别

规定服务内容的复杂情况[2]，这为我国制定《标准》提供

了可以借鉴的思路：

① 运输效率：包括平均乘车距离、服务范围、发

车频率、运力、乘坐适合性(如对儿童、老人等)和可靠

性等；

② 换乘服务：包括步行、自行车、小汽车等交通方

式之间的方便换乘，公共交通之间的换乘，轨道交通内部

的换乘等；

③ 信息服务：包括一般信息(运行时间、线路图、时

刻表、动态提示信息、安全信息等)，必要信息(如可达

性、标识标志、票务)，非正常状态信息(事故、故障、事

件信息)，以及信息交流(如投诉和建议)等。客运服务信息

应说明信息来源，并向乘客提供有效性、可靠性、及时性

的信息；

④ 时间效率：包括运行时间、行车守时性和准时

性、平均候车时间、平均换乘时间；

⑤ 服务设施：包括服务设施舒适性、环境条件、补

充服务设施(卫生间、通讯设施、食品亭、商业和娱乐设

施)等；

⑥ 治安与安全：包括治安设备、事故预防、紧急情

况预案和紧急响应等；

⑦ 运营环境：包括通风、震动与噪音、尘土和垃

圾、气味、视觉、电磁辐射与干扰等。

2) 从乘客的实际需求出发规范服务内容

从轨道交通客运服务质量准则出发，可以直接形成

《标准》的部分服务内容，国外发达国家的服务标准还特

别关注从乘客的实际需求出发规范服务内容[2，6]，特别是

过去曾经被我们忽视的如乘客关怀的内容，这将直接使乘

客受益。

① 乘客关怀。包括向乘客提供适宜或舒适的候车和

乘车环境；残疾人、儿童、老年人、体能障碍者使用的设

施设备；询问、投诉和赔偿服务；相应的环境信息、客流

信息，对乘客拥有的(乘车、购票等)选择权等进行规定。

还包括对长距离通勤乘客的候车、乘车舒适性，对骑自行

车乘客的乘车和换乘进行规定，充分考虑和关心不同乘客

的需要；服务人员精神面貌、服务技能和态度以及服务灵

活性等。

② 企业服务承诺。轨道交通客运服务机构应就其服

务向乘客做出承诺，并通过多种方式向乘客和社会公布。

出现意外情况或因某种需要，引起服务内容变化或服务

质量提高或降低时，要采用服务声明向乘客公示或向社

会公布。

3.4 乘客权益保护

乘客作为轨道交通客运服务产品的消费者，保护其权

益是国际通行做法。《标准》应对乘客相应的权益进行规

定，包括人身财产安全、接受服务时的知情权(例如，乘

客有权了解所乘车辆的维修情况)、接受服务时的自主选

择权(例如，有选择线路、车次、票价的权利)、赔偿权、

获得有关知识的权力(例如，乘客有权了解所乘车辆的使

用年限)、尊重对待的权力、监督和建议的权力等。

4 结语

根据城市轨道交通客运服务特性，建立“以人为

本”、以乘客为中心的《标准》编制原则和方法，借鉴国

外先进的服务理念，提出符合国际服务发展趋势的《标

准》的基本内容。同时，城市轨道交通客运服务是与设

备、设施、人员、机构、环境和运营紧密相关的工作，不

同的服务机构存在不同的管理模式，《标准》规定的内容

和深度更应具有普遍的意义，要为进一步制定专用标准规

范留有空间。客运服务机构可以根据客运《标准》的原则

与方法，结合自身和本地服务特性提出相应的标准规范。
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的效率需要进一步研究。
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