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　　摘　要：高速铁路改变着旅客的时空观念，影响旅客的出行理念和置业选择。本文基于消
费者行为学的相关理论，构建高速铁路旅游的影响要素体系，并通过问卷调查总结旅客出行方
式和特征，在此基础上，通过层次分析法，构建基于主体和客体、多种交通方式选择的层次结构
体系，以判断旅客出行决策特征和影响过程。研究认为已开通高速的出行线路中，高铁是大多
数旅客首选的出行方式。运行速度快、在途时间短、安全快捷准时、环境设施先进、乘坐环境舒
适等是旅客选择高速铁路出行的主要目的。未来高速铁路的发展还需要从规划建设层面和运
营管理层面进行有针对性的服务提升，以满足旅客个性化的出行需求。
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　　一、引言

截止到２０１６年底，我国高速铁路运营里程已
突破２万公里。由于高速铁路的运力、速度、安全
等性能，越来越多的旅客将高速铁路作为出行方
式的主要选择。高铁的开通，改变了人们的出行
理念，构建了人们新的出行空间范围和空间半径。
针对高速铁路对旅客影响的研究，王晖军

（２０１４）认为高速铁路的投入运营使我国旅客运输
市场的竞争格局发生变化［１］；陈雷雷（２０１５）构建
高速铁路列车服务旅客满意度评价指标体系，从
高速铁路服务细节评价了影响旅客满意度的因

素［２］；曹灿明（２０１２）构建高速铁路旅客满意度结
构模型，以判断高速铁路客运服务质量、旅客满意
度和旅客忠诚度之间的关系［３］。已有研究较多认
为高速铁路对我国旅客出行和旅客满意度的影

响，但对出行特征的总结较少，且基于多种运输方
式服务过程的比较研究缺乏。为此本文基于消费
者行为学的相关理论，形成高速铁路旅游的影响
要素体系，并通过问卷调查总结旅客出行方式和
特征，在此基础上，通过层次分析法，构建基于主
体和客体、多种交通方式选择的层次结构体系，以
判断旅客出行决策特征和影响过程。

二、高速铁路旅客出行特征分析

（一）基于消费者行为学相关理论的研
究思路

消费者行为学相关理论认为，消费者行为是
人们为满足需要和欲望而寻找、选择、购买、使用、
评价及处置产品和服务时介入的活动和行为。四
因素理论认为社会因素、文化因素、心理因素和个
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人因素构成影响消费者行为的四个层面。社会因
素中包括家庭角色、地位与参照群体。文化因素
中包括社会阶级、亚文化、文化。心理因素包括学
习、激励、直觉、信念与态度。个人因素包括生活
方式、职业经济环境、年龄与生命周期阶段与个性
与自我概念。影响消费者行为决策的内容包括消
费心理、行为目的、行为过程等。
基于消费者行为学的相关原理和高速铁路旅

客的个性化特征，本文问卷体系包含了旅客的基
本条件、心理认知信息、行为选择信息等，层次结
构体系构建内容包括考虑旅客主体的内因和考虑

交通方式客体的外因２部分内容［４］。

（二）调查方法和问卷设计

本文研究的基础数据通过问卷调查获取。问
卷调查内容包括３部分：一是关于受访者的调查
者基本信息，如性别、年龄、文化程度、从事职业以
及月收入等；二是针对高铁开通后游客出行行为
的变化调查，包括出行方式，出行频率，出行需求，
出行时空分布，出行空间感知等；三是影响旅客选
择交通工具的因素调查。问卷分析内容同时结合
途牛网、阿里等旅游网站中游客出行数据进行补
充说明。问卷发布时间为本次问卷主要借助问卷
星网站发放，问卷共收回２１０份，其中有效问卷为

２０６份，有效率达９８．１％。

（三）调查问卷分析

１．被调查人口主体特征值
调查人口统计学数据表明，本次调查者中，３０

周岁以下青年及青少年约占被统计人口的

５７．７７％，其次是３０～４５周岁，约占被统计人口的

２８．１６％，最 后 为 ４５～６０ 周 岁 的 人 口，约 占

１４．０８％。由于使用互联网方式沟通的主要以４５
岁以下的中青年群体，本次调查人群也主要以中青
年人为主，这也是现在网络调查的基本特征。
被调查人口的学历构成中，大学本科占

７４．７６％，硕士及硕士以上占５．８３％，初中及初
中以 下 占 ５．３４％，高 中 （中 专）学 历 约 占

１４．０８％；职业构成中，公司职员占２４．７６％；公
务人员占３．４０％，学生占４６．６％，以大中专院
校为主，个体职业者占１０．１９％，其他职业占

１５．０５％；对被调查者的出行目的调查表明，约

５４．３４％的旅客通常选择高铁作为访学和探亲
访友的出行选择，４５．６３％的旅客以高铁作为旅

游的出行首选，２０．３９％旅客将高速铁路作为公
务出行的首要选择。详见表１。

表１　被调查者的人口统计学特征

特征 特征值 样本量 百分比／％

年龄 ３０周岁以下 １１９　 ５７．７７

３０～４５周岁 ５８　 ２８．１６

４５～６０周岁 ２９　 １４．０８

６０周岁以上 ０ ０

学历 初中及初中以下 １１　 ５．３４

高中（中专） ２９　 １４．０８

本科（大专） １５４　 ７４．７６

硕士及硕士以上 １２　 ５．８３

职业 学生 ９６　 ４６．６０

公司企业员工 ５１　 ２４．７６

公务员 ７　 ３．４０

个体户 ２１　 １０．１９

其他 ３１　 １５．０５

平均月 ２　０００元以下 １０８　 ５２．４３

收入 ２　０００－５　０００元 ６３　 ３０．５８

５　０００－１０　０００元 ２７　 １３．１１

１０　０００元以上 ８　 ３．８８

出行 访学、探亲 １１２　 ５４．３４

目的 旅游 ９４　 ４５．６３

公差 ４２　 ２０．３９

２．高速铁路对旅客出行的影响
高铁开通后对人们的生活造成了一定程度的

影响，导致旅客出游行为发生一系列的变化。根
据前人的研究，结合本次问卷调查数据，得出关于
高铁开通后乘客出行的交通方式、出行频率、出行
的需求、出行的时空分布以及出行感知等几个方
面的数据，见表２。

（１）出行方式。如图１，问卷结果表明，各职
业的旅客在有高铁选择的出行线路，都已将高作
为优先选择的交通方式；其次为普通火车、汽车、
飞机及其他交通方式。并且２６．２１％的旅客已将
高铁作为常态出行的主要交通工具，但也有

１３．１１％的旅客考虑到其他因素而认为乘坐高铁
出行是应该慎重的选择。
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表２　高铁与旅客选择的相关性

特征 特征值 样本量 百分比／％

有高铁开 高铁 １４２　 ６８．９３

通的线路 普通火车 ５０　 ２４．２７

出门优先 汽车 ８　 ３．８８

选择交通 飞机 ３　 １．４６

方式 其他 ３　 １．４６

１　ｈ以内 ２６　 １２．６２

１～２　ｈ　 ６２　 ２９．６１

乘坐高 ２～５　ｈ　 ９４　 ４５．６３

铁时长 ５～１０　ｈ　 ２５　 １２．１４

１０　ｈ以上 ０ ０

５０　ｋｍ以内 ７５　 ３６．４１

节假日出行
５０～１００　ｋｍ以内 ５０　 ２４．２７

空间范围
１００～２００　ｋｍ以内 ３６　 １７．４８

２００～５００　ｋｍ以内 ３０　 １４．５５６

５００　ｋｍ以上 １５　 ７．２８
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图１　不同职业者的出行方式选择

（２）乘坐高铁时长及出行距离。空间距离和
时速是体现高速铁路优势的主要指标。旅客调查
表明，目前选择的高铁线路在途时间还是以２～５
小时为主，此类旅客所占比重为被调查者的

４５．６４％，以高铁最低速度２００　ｋｍ／ｈ估计，旅客
的出行半径是４００～１　０００　ｋｍ；而通常乘坐时长
为１～２　ｈ，约占被调查总人数的２９．６１％；乘坐时
长在１　ｈ以内的，约为１２．６２％；时长在５～１０　ｈ的
人数大约为１２．１４％；１０　ｈ以上高铁线路，旅客
选择相对较少。由此也可表明高速铁路与公路、

航空等主要交通方式的竞争优势主要集中于

４００～１　０００　ｋｍ以内的出行半径上。

三、基于层次分析法的高速铁路旅客
出行选择的影响因素评判

　　（一）构建层次模型

为判断旅客出行选择的影响因素，将旅客对
出行方式的选择、影响旅客决策的内外因素划分
为最高层、中间层和最低层，形成高铁旅客多交通
方式选择的层次结构图（图２）。在确定各交通方
式各层次各因素之间的权重比较时，综合考虑专
家观点和旅客调查结果完成权重比较值的确定。

图２　高铁旅客选择影响因素层次模型

　　（二）构造成对比较矩阵

Ｃｉ：Ｃｊａｉｊ；Ａ＝（ａｉｊ）ｎ×ｎ，ａｉｊ＞０，ａｉｊ＝
１
ａｉｊ
。

设要比较各准则层Ｃ１，Ｃ２，…，Ｃｎ 对目标Ａ
的重要性
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根据此计算出Ｃ１，Ｃ２，…，Ｃ６ 的重要性为

Ｃ１＝０．２２８，Ｃ２ ＝０．１６，Ｃ３ ＝０．０２９，Ｃ４ ＝
０．２６３，Ｃ５＝０．２６３，Ｃ６＝０．１６７。
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（三）层次单排序及其一致性检验

定理１：ｎ阶一致阵的唯一非零特征根为ｎ；
定理２：ｎ阶正互反阵Ａ的最大特征根λ≥ｎ，当
且仅当λ＝ｎ时Ａ为一致阵。由于λ连续的依赖
于ａｉｊ，则λ比ｎ大的越多，Ａ的不一致性越严重。
用最大特征值对应的特征向量作为被比较因素

对上层某因素影响程度的权向量，其不一致程
度越大，引起的判断误差越大［５］。因而可以用

λ－ｎ数值的大小来衡量Ａ的不一致程度。检验
步骤如下：

（１）计算一致性指标ＣＩ。

定义一致性指标公式：

ＣＩ＝λ－ｎｎ－１
根据以上矩阵，计算：ＣＩ，ＣＩ＝０，有完全的一

致性；ＣＩ接近于０，有满意的一致性；ＣＩ越大，不
一致越严重。

（２）查表确定相应的平均随机一致性指标

ＲＩ。为衡量ＣＩ的大小，引入随机一致性指标

ＲＩ。据判断矩阵不同阶数查表３，得到随机一致
性指标ＲＩ。

ＲＩ＝１．２４，故ＣＲ＝ＣＩ／ＲＩ＝０．０９９８＜０．１０。

表３　随机一致性指标ＲＩ

ｎ　 １　 ２　 ３　 ４　 ５　 ６　 ７　 ８　 ９　 １０　 １１

ＲＩ　 ０ ０ ０．５８　 ０．９０　 １．１２　 １．２４　 １．３２　 １．４１　 １．４５　 １．４９　 １．５１

　　（３）计算一致性比例ＣＲ，并进行判断

ＣＲ＝ＣＩＲＩ
当ＣＲ＜０．１时，认为判断矩阵的一致性是

可以接受的，当ＣＲ＞０．１时，认为判断矩阵不符
合一致性要求，需要对该判断矩阵进行重新修
正。见表４～表９。

表４　旅客职业对３种交通方式选择的

影响程度

职业特征 高铁Ｄ１ 航空Ｄ２ 公路Ｄ３ 排列顺序

高铁Ｄ１ １　 ７　 ３　 ０．６７２

航空Ｄ２ １／７　 １　 １／５　 ０．０６３

公路Ｄ３ １／３　 ５　 １　 ０．２６５

对于此矩阵，计算可得λ１ ＝３．０２６，ＣＩ＝
０．０１３，ＲＩ＝０．５８，ＣＲ＝ＣＩ／ＲＩ＝０．０２５＜０．１０。

表５　旅客收入对３种交通方式选择的

影响程度

收入水平 高铁Ｄ１ 航空Ｄ２ 公路Ｄ３ 排列顺序

高铁Ｄ１ １　 ７　 ４　 ０．７０５

航空Ｄ２ １／７　 １　 １／３　 ０．０８４

公路Ｄ３ １／４　 ３　 １　 ０．２１１

计算可得λ１＝３．０２９，ＣＩ＝０．０１５，ＲＩ＝０．５８，

ＣＲ＝０．０２８＜０．１０。

表６　交通方式安全性对３种交通方式选择的影响程度

安全性考虑 高铁Ｄ１ 航空Ｄ２ 公路Ｄ３ 排列顺序

高铁Ｄ１ １　 ４　 ６　 ０．６７２

航空Ｄ２ １／４　 １　 ２　 ０．０６３

公路Ｄ３ １／６　 １／２　 １　 ０．２６５

计算可得λ１＝３．００３，ＣＩ＝０．００１，ＲＩ＝０．５８，

ＣＲ＝０．００８＜０．１０。
表７　交通方式经济性对３种交通方式选择的影响程度

经济性考虑 高铁Ｄ１ 航空Ｄ２ 公路Ｄ３ 排列顺序

高铁Ｄ１ １　 ６　 ３　 ０．６６７

航空Ｄ２ １／６　 １　 １／２　 ０．１１１

公路Ｄ３ １／３　 ２　 １　 ０．２２２

计算可得λ１＝３，ＣＩ＝０，ＲＩ＝０．５８，ＣＲ＝０＜
０．１０。
表８　交通方式舒适度对３种交通方式选择的

影响程度

舒适度影响 高铁Ｄ１ 航空Ｄ２ 公路Ｄ３ 排列顺序

高铁Ｄ１ １　 １／３　 ４　 ０．０６

航空Ｄ２ ３　 １　 ５　 ０．７０９

公路Ｄ３ １／４　 １／５　 １　 ０．２３１

计算可得λ１＝３．０７１，ＣＩ＝０．０３６，ＲＩ＝０．５８，

ＣＲ＝０．０６８＜０．１０。
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表９　交通方式便捷性对３种交通方式选择的影响程度

便捷性影响 高铁Ｄ１ 航空Ｄ２ 公路Ｄ３ 排列顺序

高铁Ｄ１ １　 ４　 １／３　 ０．０８８

航空Ｄ２ １／４　 １　 ３　 ０．６６９

公路Ｄ３ ３　 １／３　 １　 ０．２４８

计算可得λ１＝３．００，ＣＩ＝０．００３，ＲＩ＝０．５８，

ＣＲ＝０．００６＜０．１０。
根据上述计算方法及评定结果，计算最便捷

的出行方式。
最终综合评价值如表１０所示。

表１０　出行方式综合评价值

评价指标 Ｃ１ Ｃ２ Ｃ３ Ｃ４ Ｃ５ Ｃ６ 综合评价排序

权重系数 ０．２８８　 ０．１６　 ０．０２９　 ０．０９３　 ０．２６３　 ０．１６７ —

高铁Ｄ１ ０．６７２　 ０．７０５　 ０．１１　 ０．６６７　 ０．６　 ０．０８８　 ０．４０２

航空Ｄ２ ０．０６３　 ０．０８４　 ０．５８１　 ０．１１１　 ０．７０９　 ０．６６９　 ０．３５７

公路Ｄ３ ０．２６５　 ０．２１１　 ０．３０９　 ０．２２２　 ０．２３１　 ０．２４３　 ０．２４１

　　由表１０可知，评价指标权重系数从小到大排
名为Ｃ３、Ｃ４、Ｃ２、Ｃ６、Ｃ５、Ｃ１，可见旅客的职业对交
通方式的选择影响最重要。根据综合评价可知，
公路的综合评价为０．２４１，航空为０．３５７，高铁的
综合评价为０．４０２，高铁的综合评价最高，高于航
空与公路，所以高铁是最便捷出行方式。

（四）结果分析

调查表明，已开通高速的出行线路，高铁是旅
客的优先出行方式。分析认为，运行速度快、在途
时间短、安全快捷准时、环境设施先进、乘坐环境
舒适等是旅客选择高速铁路出行的主要目的，高
铁这些优势对旅客出行选择的正向导引远远大于

高票价和低收入带来的反向阻抗。
从影响因素间的相关性判断，高速铁路的开

通，缩短了旅客对出行目的地间的空间感知距离，
吸引更多旅客选择高铁，也吸引旅客频繁出行、远
距离出行。

四、对策与建议

高速铁路改变了旅客的时空观念，影响了旅
客的出行理念和置业选择，改变着旅客的认知观
念和生产、生活方式。但对旅客的调研结果也表
明，作为交通方式的重大变革，从未来更好满足旅
客需求方面，高速铁路还需要从网络规划、软件环
境营造等方面有更有效的提升。由此建议如下：

（１）规划层面上，加强高速铁路其他运输方式
的空间协调和优化衔接。打破高速铁路现行管理
体制的束缚，在规划建设初期，加强与其他交通方

式的统筹协调，在高速铁路网络的前端和末端提
升旅客出行“最先一公里”和“最后一公里”的快捷
性和便利性。一方面，注重高速铁路与其他交通
方式的枢纽衔接。加强高速铁路与普速铁路、城
市轨道系统、城市公交及公路之间的优化衔接，做
到零距离换乘。简化乘客旅途倒车环节，进一步
缩短旅行在途时间；第二，完善铁路内部网络，加
强高速铁路与普速铁路的协调发展。针对不同类
型铁路的服务人群，形成多档次铁路服务线路，考
虑不同人群的经济水平和各路段的运输压力，形
成价格有高有低、时速有快有慢的铁路运输
网络［５－６］。

（２）运营层面上，基于旅客需求，提升个性化服
务水平。快捷、安全、准时、方便和舒适是高速铁路
的主要特征，但硬件设施只是高速铁路形成服务质
量保证的部分条件。随着旅客出行个性化需求的
多样化，高速铁路在个性化服务水平上也应有所提
升。首先，创新服务理念。树立以人为本的服务理
念，在换乘、候车和列车运行晚点等方面建立有效
的应急处理机制；同时合理利用信息平台，提升铁
路的整体运输能力，科学合理调度，减少列车闲置
和列车晚点的发生［７］；第二，更新服务方式。合理
规划车站环境布局，规范服务的管理，加强车站、车
厢等的环境舒适度；提供多元化、现代化的候车休
闲服务，提升车站商务服务的档次［８］。第三，优化
服务内容。充分利用信息技术平台，全面及时提供
高铁订票及线路运行情况；升级信息平台功能，实
现与公路、航空、水运等多式联运信息的网络同时
分享和多式联营过程一体化。
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