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[摘　要]随着城市日益发展，轨道交通在缓解出行压力和交通分担方面起到了关键性作用，逐渐受到人们的广泛关注。针对

乘客出行体验差、信息发布不及时等迫切需要关注和解决的现状问题，本文以乘客需求为导向，利用人工智能、芯片、云计算、

数据中心等新一代信息技术，打造智慧出行服务平台及生态体系，运用大数据思维，助力推进城市轨道交通信息化建设和数字化

转型。通过将相关信息技术应用到城市服务中，旨在将传统线下的公共交通出行服务进行线上化构建，实现线上线下联动，从而

提升公共交通出行体验。
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一、出行服务虚拟化

（一）建设需求

城市公共交通与每个人的生活息息相关，作为高频次使

用的公共服务，传统交通以运营为目的，需思考如何最大化运

力，社会认知中城市公共交通的“运输”属性也高于“服务”

属性。经济发展带动个体出行方式的升级，自驾、网络约车、

拼车等出行方式的发展，使大众的差异化出行需求得到满足，

城市公共交通吸引力也随之下降。在道路资源有限的条件下，

交通拥堵、环境污染、出行不便等矛盾升级，形成内卷化竞

争。提升公共交通基础服务能力，是贯彻发展绿色经济、公交

优先、改善出行条件的需要。数字技术实现功能集约化，数字

经济实现社会资源和要素的重新组合使用，将帮助交通企业从

运输企业转型为服务企业，采用新的服务路径满足社会需求。

（二）综合示范应用

随着移动互联网的发展，打造智慧交通已是大势所趋。各

城市轨道交通都在不同程度上进行探索、尝试、实践和思考，

将新兴技术与出行场景融合，在考虑实施模式、综合效用基础

上，进行了以下智慧服务推广应用。

（1）多元化智慧票务。自动售检票系统迎来了移动化、

区域一体化、无感化的创新应用和功能完善，给乘客提供多

种支付方式、车票媒介、票种票制选择，以及更便捷的票务服

务。交通一卡通、银联闪付在地铁与公交互联互通使用，有实

体卡、NFC虚拟卡两种形式，实现“一卡通行”；智能手机的

普及，二维码电子车票广泛应用，实现“一码通行”；生物识

别和行为识别技术直接用于过闸，实现“无感通行”。（2）

乘客出行APP。作为信息沟通的载体和媒介，乘客接受程度

高，从起初的出行信息、扫码过闸等主要业务，到现在增加的

各类信息推送、店铺推荐、电商入口以及金融服务等功能，业

务边界不断拓展。由于潜在用户基数大、使用频率高，乘客出

行APP、公众号、门户网站已成为不可或缺的标配，相辅相成

提供多样性本地服务，不断拓展异地漫游和外部服务。（3）

新型一体化安检。基于人脸识别、乘客行为分析、可信名单管

控等技术，由人体热成像测温、安检票务一体机、太赫兹安检

系统、集中智能判图平台等融合实现智慧安检，逐渐深化为轨

道交通乃至各种交通制式的安检、票检互认，并试点实名制认

证免安检，实现一站式安检、票检服务，有效提升大客流下的

乘客通行效率。（4）多功能智能客服。试点无人智能客服中

心、智能云站务员、问询机器人，探索微客服模式，通过智能

语音自动处理，给乘客提供“一对一”的咨询互动；并结合无

人值守场景设置应用人脸识别智慧边门，带来不同的服务体

验。（5）新型乘客信息服务。根据各站特点，推出温湿度自

动调节、智慧站台门、智能照明、车窗屏、拥挤度显示等不

同的功能，提供全方位、立体化的服务。物联网、5G、BIM、

WIFI技术应用让服务再升级，VＲ指引和AＲ全景360°监控功

能，做到综合信息发布、客流智能引导；ATS感知客流信息，

适应性动态调整运行图。（6）智能运维健康管理。为更好地

提供出行服务，利用数字化诊断进行预警处理，实现24 h智能

巡站排查隐患，当突发大面积故障时，快速反应、各级联动、

及时处置，提升运营管理水平。

二、多源数据融合创新

以数据为支撑建设智慧车站，积极探索数据驱动的智慧

出行服务模式，为乘客提供全方位、多元化、零距离的优质服

务。同时，打通线上、线下数据，将数据资源变成数据资产，

形成以用户为中心的商业增值运营模式。

（一）大数据概览

城市轨道交通在运营过程中产生售票类、检票类、自助类

和客服类等多维度数据，主要涵盖线网基础信息、设备运行状

态、业务管理信息和乘客交互信息，既有内部数据又有外部的

环境、资讯、交通衔接等各类信息。为加强元数据资源管理，

对海量的实时数据、历史数据进行汇集形成数据仓库。

（二）出行信息服务

业务产生数据，数据驱动业务，借助大数据平台进行统

计学分析、模拟仿真、理论论证、实测数据等信息综合研判，

挖掘用户数据价值，实现智能决策、增值服务，给乘客提供更

好的出行体验。（1）个性化定制服务。以用户为中心，积极

探索智慧客流感知技术、无人驾驶技术、智慧安检新技术，强

化创新驱动，助力运营服务能力和管理效能提升。在保护个人

隐私的前提下，基于大数据平台开展用户画像研究，推广互联

网购票、定制化出行规划、动态信息查询等应用，提供全方位

的精准高效服务，以扩展城市轨道交通服务的广度和深度。

（2）多网融合发展。建设城市群一体化交通网，推进干线铁

路、城际铁路、市域（郊）铁路、城市轨道交通融合发展。在

乘客体验特征分析基础上，结合SWOT分析方法，从宏观和微观

层面加强高频乘客乘车黏性、非轨道乘客向高频乘客转移及热

点片区改善等研究，坚持PDCA机制，形成规划、设计、运营的

全生命周期闭环。

结语：

借助数字技术带动的社会资源整合、组织协同，推进基础

设施共享、设备和数据资源共用，创新服务的生产、流通、交

易流程，推动社会服务模式的迭代。
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