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铁路客运文化建设问题刍议

张 光 宇

（南开大学 历史学院，天津　３０００７１）

　　摘　要：铁路客运文化作为铁路文化中最为综合性的一环，建设铁路客运文化具有重要意

义。目前，在铁路客运各环节中，铁路部门和旅客都存在一些问题，通过认清并有针对地解决

这些突出问题，有助于建设和谐、有序、高效的铁路客运文化，进而促进铁路文化建设水平的总

体提升。这需要铁路部门和广大旅客通力合作，乃至全社会力量的共同参与。
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　　旅客运输是铁路运输的一个重要组成部分。
做好铁路旅客运输工作，是为人民服务的一个重

要方面，它对于国家的经济建设、文化交流，以及

满足人民群众在生活上的需要等方面，都有十分

重要的意义。［１］铁路文化建设是铁路科学 发 展 的

内在要求，是铁路科学发展的基础。［２］铁路客运涉

及到铁路运输的物质载体（车站、列车、票证等）和
精神制度（铁路法规制度、运营安全、服务意识等）
多个文化层面，是铁路文化中最为综合性的一环，
铁路客运文化的建设具有重大意义。认清铁路客

运中存在的一些突出问题并有针对地进行解决，
有助于建设和谐、有序、高效的铁路客运文化，进

而促进铁路文化建设水平的总体提升。

　　一、铁路客运文化建设的重要意义

铁路客运文化是通过承运方（铁路部门）向被

承运方（旅客）提供运输服务、被承运方购买承运

方的运输服务的互动来实现的。铁路客运文化建

设，对于双方都具有重要意义。
第一，铁路客运文化建设，可以更好地体现铁

路的服务属性。服务是铁路的本质属性，作为服

务型行业，铁路工作的价值主要体现在服务社会

和人民群众的过程中，其质量和成效只能以人民

群众满意为根本标准。［３］铁路客运直接面 向 广 大

群众，是关系国计民生最紧密、服务群众最直接的

行业之一。铁路作为国民经济的大动脉和大众化

交通工具，应坚持人本理念，把能否安全、高效地

运输旅客，让旅客走得好、走得快、走得舒心，作为

铁路工作中的重中之重。因此，通过完善铁路在

客运方面的各项服务，构建旅客与铁路双方和谐

的客运文化，才能够真正落实“人民铁路为人民”
的服务宗旨。

第二，注重铁路客运文化建设，有助于提高铁

路部门的整体形象。在铁路事业突飞猛进发展的

同时，旅客与铁路部门的矛盾仍时有发生，这反映

了铁路客运服务建设的滞后性，大体表现在：服务

理念、意识欠缺；业务素质不高，服务技巧欠缺；整
体形象、亲和力欠缺；服务管理欠缺；宣传营销、危
机攻关欠 缺 等 几 个 方 面［４］４６－４７。提 高 铁 路 客 运 服

务质量是广大旅客的切实需要；也有助于铁路部

门提高企业的整体形象和收获社会效益。卓越的

服 务 文 化 能 够 有 效 引 领、促 进 铁 路 运 输 服 务 工

作。［３］通过铁路客运文化建设，能促进铁路部门自

觉 改 进 作 风，提 高 工 作 人 员 的 服 务 意 识 和 综 合

素质。
第三，铁路客运文化建设也离不开旅客本身。

旅客作为享受运 输 服 务 的 获 益 者，体现了社会经

济发展和交通运输事业的繁荣对普通民众的惠及。
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铁路客运设施和服务的整体提升，也有助于增强

国民对国家铁路事业的支持。旅客积极参与铁路

客运文化建设，还能增强旅客对铁路客运各环节

的认识，获取更多有益的铁路文化知识，有助于自

己和他人能更便捷、更安全、更愉悦地乘坐火车出

行。同时，也有利于进一步增进铁路部门和旅客

之间的相互理解。

　　二、目前铁路客运中存在的突出问题

目前，在铁路客运中的相关环节还存 在 一 些

较为突出的问题，认清这些问题，有助于认识加强

铁路客运文化建设的必要性和紧迫性，以及在实

践中更富于针对性。下面从承运方（铁路部门）和
被承运方（旅客）两方面举例说明：

　　（一）承运方角度存在的问题

第一，在车票发售方面尚存 混 乱。如 对 于 通

票、异地票、联程票的具体概念有何异同；学生票

可否分段购票和选择经由、可否在不超过乘车区

间内缩短旅程购票；改签过的车票是否可退，改签

车票是否有时限，改签或变更席位是否收取手续

费；如未能及时登车是否可以改晚或退票；购买了

联程票，因承运方原因造成上一段列车晚点而无

法中转下一列车，如何进行处理；未来得及取票的

过期车票如何处理等等细节问题，恐怕即便是一

些铁 路 内 部 人 士，也 难 以 做 出 特 别 准 确 的 回 答。
对于“一头 雾 水”的 旅 客，往 往 遇 到 的 是“一 站 一

法”的“法无定法”、种种人为限制和霸王条款，或

是工作人员的敷衍塞责。此外，即便有多源的售

票方式和“实名制”保障，仍无法杜绝部分车站人

员采用站用锁票来囤票的行为。一些站、车“实名

制”并未彻底执行，表现在检票、查票不验证或验

证发现票、证、人不一致时不加处罚等情况。这背

后体现了相关客规仍尚待细化和票务机制缺乏规

范、监督机制难以运行等问题。
第二，在列车等级制定方面 有 失 当 之 处。目

前铁路的列车等级大体是按高铁（Ｇ）、城 际（Ｃ）、
动车组（Ｄ）、直达（Ｚ）、特 快（Ｔ）、快 速（Ｋ）、普 快、
普客来制定的，按常理，列车等级越高，速度越快。
但实际的铁路运行图绝非如此。高等级列车区间

运行速度未必高于低等级列车，以２０１４年７月最

新运行图为 例，同 为 上 海 铁 路 局 担 当 的 Ｔ３８８次

（采用２５Ｔ车体，构造时速１６０　ｋｍ／ｈ）和Ｔ２４４次

（采用２５Ｋ车 体，构 造 时 速１４０　ｋｍ／ｈ）在 哈 尔 滨

站—天津站区间内运行径路完全相同，但是Ｔ３８８
次需运行１３小时４０分，而车体构造速度略低的

Ｔ２４４次却只需运行１２小 时１２分。再 如 沈 阳 北

站—沟 帮 子 站 区 间，同 为 哈 尔 滨 铁 路 局 担 当 的

Ｋ１３９４次和１４９０次列车（均采用２５Ｇ车体，构造

时速１２０　ｋｍ／ｈ）分 别 需 要 运 行３小 时２６分 和２
小时４７分，“Ｋ”字 头 的 列 车 反 而 更 慢。另 外，每

次大的运行图调整，都会有一些列车在几乎不压

缩运行时间（甚至增加时间）的情况下被“提高等

级”，甚至直 接 在 一 些 普 快 车 次 前 面 加 上“Ｋ”，就

升级为 快 速 列 车。本 次 调 图 的 北 京 铁 路 局 原

２２２３次（天津—吉林）变更为Ｋ１０２３次后，却延长

了１２分钟。这些旅客列车等级与运行速度经常

不成正比的现象，扰乱了旅客在购票时对列车的

选择，造成了消费与服务的不对等。
第三，在票价方面也存在一 定 问 题。如 上 文

提到的旅客列车等级与运行速度不成正比，而导

致的高消费 得 不 到 高 效 率 的 情 况：“Ｋ”字 头 的 快

速列车票价高于普快列车，但这些列车在运行速

度上一般较之没有优势，甚至更慢。大量的普快

列车被“升级”，旅客要为此多付出票价却难以得

到更高效地运输服务，这无疑损害了旅客的利益。
另外，不同等级列车竟存在票价相同的情况。目

前，一般的Ｚ、Ｔ字 头 列 车 采 用ＢＳＰ或２５Ｔ型 车

体（构 造 时 速１６０　ｋｍ／ｈ）；一 些 Ｔ字 头 列 车 采 用

的是２５Ｋ型 车 体（构 造 时 速１４０　ｋｍ／ｈ）；Ｋ字 头

列车则一般采用２５Ｇ型（构造时速１２０　ｋｍ／ｈ）或

更低的车体。即 便 考 虑 停 站 和 径 路 等 因 素，Ｚ、Ｔ
字头列车的运行时间也要大大短于Ｋ字头列车，
但这三种等级的列车运价却是相同的，这就不甚

合理。还有由于铁路里程错误，导致票价存在问

题：如自２００８年胶济客专投入运营后，青岛站出

发在客专运行的列车无需经由蓝村和胶州二站可

到达高密，到达济南的里程也大大缩短，但至今该

部分列车仍按照原胶济线里程进行计价，使得票

价高于实际运行的里程票价。
第四，其他问题。首先，铁路部门与旅客间缺

乏必要的沟通，特别是在列车运行中遇到事故或

者较严重的晚点时，站、车工作人员往往难以对乘

客的问题作出细致耐心地解答，也缺乏行之有效

的服务机制来安抚旅客的情绪。其次，部分站、车
人员服务意识不强、业务不精。由于客运专业化

管理削弱、职工培训不足、职工受到外部趋利，思

想情绪浮躁、职工文化水平普遍较低等因素的影
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响，造成有的站车工作人员服务工作方法简单，把
服务旅客理解成“管理”旅客，且不能及时为旅客

提供有效的服务，严重影响客运服务质量，甚至威

胁到运输安全。［５］再次，缺乏宣传 力 度 和 透 明 度。
对于难以获取铁路电子信息资源的群体还缺乏针

对性地帮助和宣传；铁路的一些官方信息发布平

台仍存在信息更新慢、不够准确和缺乏透明度等

情况。此外，一些路局因利益驱使，在车 辆 安 排、
运行径路、售票等方面人为打压外局列车，限制了

旅客的正常出行选择；个别路局只顾在路局所在

地安排列车，忽视管内各地市的出行需求，造成路

局所在地车站中转压力极大，中转客流在站内形

成安全隐患。

　　 （二）被承运方角度存在的问题

第一，一些旅客不能有效利用现有的 信 息 资

源。随着互联网、手机的日益普及，人们获取信息

资源的渠道越来越多。近年来，铁路部门也加紧

建设了“１２３０６网站”、微博、微信等票务网站和官

方信息发布平台，方便了旅客购票和增加了铁路

客运信息的透明度。但如何“利用客运信息化系

统提高铁路客运服务质量”［６］仍是一个较为复杂

的问题。一方面，存在相当一部分旅客不懂或不

能使用铁路客运信息资源，如缺乏必要的设备、软
件，或不懂使用网上查询、订票的方法等，他们极

易成为高峰时段购票的弱势群体；还有一类群体，
他们没有关注铁路客运信息资源的意识，也不做

必要的客运信息查询，盲目出行，在购票时浪费窗

口人员大量时间，导致售票效率和成功率降低，也
影响其他旅客。

第二，多数旅客相当缺乏关乎自身出 行 的 铁

路客运常识。事实上，旅客如何选择车次、如何安

排行程、如何选择购票方式等都“大有学问”。例

如，一些旅客对现有的铁路列车等级和运行图缺

乏了解，购票和选择车次时就有“最早开的车就能

先到”、“Ｋ字 头 的 列 车 更 快”、“‘绿 皮 车’肯 定 最

慢”等误区。一些旅客不知道电话和网络购票的

取票、支付时间的差异，对各车站的放票时间也不

甚了解。还有相当多的旅客不懂通票、异地票、联
程票如何购买，如何异地取票，在无法购买到直达

列车 车 票 时，不 知 道 合 理 中 转 和 灵 活 安 排 行 程。
此外，将车票改签、退票、变更席位等的方法和注

意事项，也绝非所有旅客都能准确掌握。这些都

会严重影响出行质量和铁路的运输效率，甚至造

成不必要的麻烦和误解。

　　三、建 设 和 谐、有 序、高 效 的 铁 路 客 运

文化的途径

　　铁路 客 运 服 务 的 质 量 标 准 主 要 包 括 六 个 方

面：舒适、安全、便捷、准确、经济以及迅速。［７］如果

将其上升为铁路客运文化的标准，可概括为和谐、
有序、高效三方面。通过宣传、沟通，按章办事，承
运人和被承运人应为和谐的关系，体现铁路客运

的服务性和社会性；铁路客运各环节“软硬件”能

够相互配合，确保旅客运输安全有序；通过科技发

展和客运服务质量的提高，列车速度提升、运力加

大、客运效率提升，带来更大的经济和社会效益。
建设这样的铁路客运文化，不仅需要铁路部门自

身的努力，也需要广大旅客的参与和理解。

　　 （一）加强有关的铁路法规和制度建设

目前，我国的铁路相关立法还不够完善，特别

是关于铁路客运方面的法规、制度还尚待进一步

细化。如遇到铁路重大事故和严重晚点时的旅客

赔偿问题；上文提到的票务制度、运价、列车等级

混乱和部分工作人员业务素质低下、“实名制”等

问题；以及旅客在客运各环节中可能遇到的其他

问题，都有可能面临“无章可循”、“法无定法”的尴

尬，给旅客带来极大不便的同时，也使得铁路服务

形象大打折扣。铁路部门应吸纳具体站、车一线

人员的长期工作经验和加大与旅客的沟通，积极

受理旅客投诉和意见，综合制定更细致、高效、便

民的铁路客规细则。同时，通过对旅客加大宣传

力度和对铁路窗口单位人员的培训考核，确保相

关制度法规能够贯彻实施，做到“遵章办事”、“有

法可依”，有效化解铁路客运环节中可能出现的各

种纠纷。

　　（二）应增加铁路客运各环节的便民性

在铁路客运各环节中，如果存在不合 理 以 及

重复的地方，应该及时进行解决并优化，使流程变

得简单不仅可以使旅客的乘坐过程更加方便，也

使时间、精神以及体力成本得到降低，从而使服务

质量得到相应的提高。［７］这体现了服务与 效 率 并

重的态度。如在售票环节，应在高峰期增开窗口

（尤其是取票窗口），窗口交接班前要及早通知旅

客；禁止对退、改票施加人为限制；对于票额过于

紧张的车次，售票员应及时提醒旅客考虑合理中
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转换乘。在候车环节，应增加候车厅座椅数、尽可

能提 早 检 票 进 站 时 间，减 少 旅 客 等 候；在 乘 车 环

节，站、车人员应注意疏导和服务旅客乘降，提高

效率，减少因乘降造成的列车晚点，保证旅客安全

等。此外，铁路运行图应综合考虑列车时刻和停

站，对于有出行需求和客流保证的二、三线地市，
应及时增加始发、直达车次，减少沿线旅客的换乘

之苦；还应打破路局划分的弊端，灵活安排车次。
有条件的大站，应设置专门的中转候车区和售票

室，方 便 中 转 改 签 或 购 买 通 票、联 程 票 的 旅 客

候车。

　　（三）提高铁路客运服务人员的素质

一些铁路站车工作人员业务素质不 高、服 务

意识不强，损害了铁路形象，对此风气必须加以纠

正。首先，应提高基层铁路劳动者的待遇，给予其

更多的关心和尊重，设立奖励机制，调动他们的工

作积极性；再者，重视思想教育。培育其核心价值

观，为和谐铁路建设凝心聚力，培育和弘扬铁路

精神［８］６３，并通过加大对先进人物、典型事件的宣

传力度，引导乘务人员在工作中始终坚持“以旅客

为中 心”的 理 念［４］４７；此 外，在 相 关 业 务 培 训 和 考

核上必须坚持严格，确保能熟练掌握主要规章制

度、列车时刻、票务等常用业务知识，并加强服务

危 机 处 理 能 力 的 培 训，提 升 乘 务 人 员 的 应 变 能

力［４］４７；最后，还 应 完 善 监 督 体 系，畅 通 社 会 评 价

渠道，完善反馈体系，主动接受群众检阅对旅客反

映的突出问题进行记录并分类，建立问题库，迅速

整改。［９］尤其应加强对“１２３０６”电话接线人员的业

务培训，积极对待旅客投诉建议，对问题严重的人

员严肃处理。

　　（四）加 强 铁 路 文 化 媒 体 建 设，重 视 媒

体的作用

　　由 于 铁 路 部 门 的 一 些 媒 体 常 充 斥“官 样 文

章”、“报喜不报忧”，电子信息发布也存在一些滞

后，一定程度上脱离了旅客实际需求。此外，一些

新闻媒体对铁路不了解、不理解、借题发挥、刻意

炒作，使铁路始终处在社会舆论的风口浪尖。［８］６２

这种现象，一方面凸显了铁路客运部门在面对负

面新闻或者负面社会影响时，缺乏妥善的应对方

案和危机攻关的经验，反映迟缓［４］４７；另一方面正

反映了广大旅客对铁路信息和有关知识的极大渴

求。沟通，是“软实力”的体现，甚至能有效弥补铁

路部门的硬件和制度缺失。铁路部门应加强有关

铁路法规、文化和客运常识的宣传力度，完善信息

发布体系，尤其要重视自身媒体的亲民转向，让旅

客和社会媒体能更多地了解和理解铁路，通过沟

通化解掉不必要的矛盾。还要增强铁路部门的危

机攻关意识，面对误解，及时澄清事实、进行正面

宣传；面对错误，绝不能靠“欺、瞒、压”，而要真诚

面对广大旅客，严肃解决和处理问题。这无疑有

助于铁路客运取得巨大地社会效益，进而促进经

济效益的提升。

　　 （五）引导民间铁路文化群体发挥正面

作用

　　建设铁路客运文化，不仅需要铁路部门的努

力，也需要广大社会力量的全面参与。应充分发

挥群众的主动性、积极性和创造性，为和谐铁路

建设 凝 聚 宏 大 力 量。［８］６４民 间 铁 路 文 化 群 体 是 其

中较为积极地代表力量，这些群体由来自各行业、
地域的人员 结 成，以 一 些 大 型 铁 路 文 化 论 坛（网

站）为纽带和主要活动空间。他们关心铁路事业，
热爱乘火车出行，且往往具备超出一般旅客的铁

路专业知识和素养，从讨论铁路客运计划、分析列

车运行图到具体的客运站、车时刻、票务、旅行经

验等无所不包；在乘车出行时，还擅于发现和纠正

铁路 工 作 人 员 的 错 误、失 职 等 行 为，维 权 意 识 较

强；还常与有关单位联合组织一些铁路文化实践

活动，客观上对于繁荣铁路文化和普及铁路客运

知识、监督铁路客运服务起到了积极作用。铁路

部门也应重视和引导这类民间铁路文化群体发挥

正面作用，作为铁路部门与旅客沟通意见、增进互

相理解的重要桥梁；并通过这些群体进一步在广

大旅客中加强宣传，带动社会各界共同参与，建设

铁路客运文化。
总之，铁路文化是社会主义先进文化 的 组 成

部分［３］，作为其中的重要一环，建设和谐、有序、高
效的铁路客运文化也有重要意义。铁路部门应继

续转变工作思路，以服务人民为宗旨，提高客运服

务质量；广大旅客也要积极关注铁路客运文化建

设，增进相互理解。这需要铁路部门和广大旅客

通力合作，乃至全社会力量的共同参与。
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