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摘要：随着我国国民经济的提高，人们的出行要求的方

式发生了变化。特别是在近几年，我国国民经济快速发展，各

类交通方式发生改变，人们对出行方式也提出了更高的要求。

我们主要介绍，铁路相关部门对建设水平的评价办法和相关规

定，通过建立系列的评价指标考核评价模型，利用模型方式对

客运建设质量进行相关评价。首先，对不同类型的旅客进行问

卷调查，对铁路客运建设质量进行评价最后通过对关键调查数

据分析找出客运建设中所存在的问题，并针对这些问题，提出

相应的对策，坚持从根本上改善铁路客运建设的质量，增强自

身市场竞争力。
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一、铁路客运建设的研究理论

（一）铁路客运建设的基本理论
铁路客运建设是指客户通过位移的方式而形成一系列具有

无形结构的过程，在这个运输过程中包括客运硬件和软件、建
设人员和客户，其实质是最大化满足客户出行要求，并使其感
受到了铁路运输的价值。

（二）铁路建设质量的概念
建设质量是指在使用某种产品时所附带的建设业务需求

的总称，建设概念可以分为直观感知和产品建设，其中铁路客
运建设是指铁路客运部门所提供的建设，能够满足客户在出行
过程中的需求。相关部门已经制定规则，要求相关客运公司必
须满足客户出行过程中的基本需求，比如公布列车发车时间、
到站时间停站时间以及站台播放。铁路建设质量不同于产品质
量，它的主要内涵表现在铁路建设质量是客户在出行过程中的
直观感受，也是一种主观感知，这与普通有型产品的质量要定
的差异。

二、铁路部门对客运建设质量的评价

（一）铁路部门对客运建设质量的管理
铁路部门对客运建设质量水平管理制定了相关的管理层

次，分别为站段级、铁路局和铁道部三级管理。铁道部管理，
主要是接受上级指示和规章，制定客运建设的相关细则、实施
措施和作业的过程，考核客运职工，运用客服设备处理客户齐
行李事故，确保铁路运行工作的正常开展。铁路局管理，主要
是执行铁道部命令、指示制定和调整列车运行图，掌握临时客
车的停运和审批二级、三级客运站的检修方案和技术改进措
施，其中还包括考核和培养客运站干部，客运广播资料，审批
客户行李重大丢失事件赔偿。铁路总公司主要是依据国家标准
制定相关铁路运输规则、运价标准、培养客运领导干部，编制
和调整列车运行图，审批特级和一等客运站建设方案。

（二）客运工作人员的建设质量标准
铁路运输建设质量标准主要是从安全秩序和文明建设方面

进行考核。首先安全秩序包括运输途中、组织秩序和安全等方
面。文明建设包括对员工的基本要求、建设礼貌、建设语言、
职业道德和仪容仪表等方面。

安全秩序中的安全，主要是要坚持“安全第一预防为主”
的原则，在组织秩序方面，要对旅客进站、出站和行李装卸过
程中的次序组织，并做好安全防范和宣传工作。文明建设中特
别强调对员工的基本要求，员工要通过不同旅客的需求提供相
对应的建设，对需要重点关注的客户提供方便。铁路客运员工
必须遵守基本的职业道德，要做到勤恳敬业、遵章守纪、顾全
大局、礼貌待客和优质建设。

（三）客运建设质量的监督、评价及处理方法

铁路运输部门除了要提高铁路客运建设人员的质量以外，
还要负责对铁路运输建设质量进行监测，要成立相关的质量监
测职能部门，并且确定运行建设质量监管人员。明确旅客投诉
部门向社会和铁路运输场所公布投诉电话号码、电子邮箱、通
讯地址和邮政编码，并将该制度上报铁道部门备案。当受理投
诉工作时，接待人员应该礼貌接待并及时处理问题。

三、铁路客运建设质量评价指标

第一，铁路客运建设的指标要全面评价，要包括系统所涉
及的一方面也要包括系统处理善后，要保证评价数据具有客观
性。

第二，要确保客运建设质量评价的客观性，就必须要保证
评价资料的全面和可靠评价的人员应该涉及各个阶层，虽然客
户对客运建设质量的评价是属于主观方面，但是这种主观感觉
也是客户直接感受到的，并且这种感受是有铁路客运过程中产
生的，所以相对来说也是比较客观。

第三，建立具有科学性评价的指标体系，必须能明确的反
映指标与目标之间的协调性，指标的大小要符合标准。

四、铁路客运建设质量问题改进措施

（一）安全性
安全是铁路运输的基础铁路相关部门制定相应的安全应急

措施和安全防御对策，必须要严格遵守，同时也要提高建设人
员与客户的安全意识，要从根本上提升工作人员和旅客的人身
安全和财产安全。

（二）舒适性
舒适性铁路部门在保证铁路基本建设的基础上，应该满足

客户基本需求，并在此基础上展示铁路精品建设和特殊建设。
努力改善客户在出行过程中的出行环境，可以集中对列车中的
硬件措施进行改善。

（三）建设人员的基本素养
加强对铁路基层工作人员的素质。培养加强职工建设技巧

和职业道德，建立建设质量考核机制，推动建设质量系进一步
提升，鼓励员工在建设行业类多加学习，通过不断提升客运建
设质量来塑造良好的交通形象。

（四）购票与订票体系
因为我国人口众多，铁路交通的订票和买票也是当今交通

运输出行的基础环节，特别是在春运时期订票和买票存在巨大
的问题。由于信息技术的发展，我国80%以上的人都开始使用
网络订票、电话订票或者通过自动售票机进行购票。除外，相
关部门还可以开通订购票的公众号，及时反馈铁路线路问题和
改进措施，提高建设质量。

结语

总而言之我国客运建设质量决定着铁路交通市场占比，
根据铁路客运建设的评价原则，建立由客户参与评价的评价体
系，通过评价结果对铁路建设质量进行分析。了解客户的真实
需求，对提高铁路客运建设质量具有关键性作用。因此，我们
要针对性地对铁路客运建设体系进行完善，加强铁路客运建设
人员的专业素质与职业素养，为我国铁路交通运输体系做出贡
献。
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