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论城市轨道交通运营管理创新体系的构建
贾明丽

无锡地铁运营有限公司 

[摘　要]时代不断进步，城市轨道交通行业持续发展。为了满足人们的出行需求，有必要构建交通运营管理创新体系。可以

创新管理理念，坚持以人为本、网络统筹的理念，还可以进行机制创新，进行扁平化、社会化管理，更可以对服务进行创新，提

高服务水平，保证城市轨道交通运营管理效果。

[关键词]城市轨道；无锡地铁；创新

【DOI】10.12252/j.issn.2096-6288.2021.09.1017

引言

城市轨道是交通领域的重要组成部分，如今城市化进程不

断深化，城市多方面设施已经实现了创新。构建城市轨道交通

运营管理创新体系具有积极意义，可以促进轨道交通领域持续

发展，最大程度满足人们的出行需求，对于城市发展有着重要

作用。

一、城市轨道交通运营管理理念创新

一方面，需要坚持“以人为本”的工作理念，将该理念

作为创新管理的主要发展方向，需要以乘客为中心，尊重和理

解乘客，最大程度满足乘客的出行需求。首先，需坚持以“便

捷出行”为核心，可以通过大规模建设和运营，持续提升工作

效能，为乘客提供安全、稳定、高效的出行方式。其次，需要

坚持“舒适出行”的理念，可以以乘客的出行舒适度为关注重

点，保证乘客可以轻松、稳定的到达目的地，增强其乘车体验

感。城市轨道交通可以重视提升窗口服务，还可以发挥品牌效

应，逐渐提高轨道服务管理水平，为乘客提供一个良好的出行

方式。最后，可以引导乘客进行自我管理，现阶段，乘客群体

的知识结构逐渐完善，其素质水平逐渐提高，对于自己的认知

需求逐渐提高，地铁可以尽量满足乘客自我管理的实际需求，

可以组织志愿者服务、自主服务等活动，提高乘客的参与度，

为其提供现代化参与式的出行方式。另一方面，可以对理念加

以创新，可以践行网络统筹理念，引导工作人员认识到网络化

的运行的特点和趋势，可以积极应用网络资源，发挥其自身功

能，保证网络系统的效能可以全面发挥。与此同时，可以将地

铁网络与地面交通网络相互衔接，进行应急联动。还可以积极

应用现代化的方式进行宣传，积极纳入社会资源，扩大地铁管

理范围，结合实际情况而言，无锡地铁线路已经逐渐落实该理

念，重视乘客出行需求，运营管理效果较好，已经取得了一定

成就，但还有可提升空间。

二、城市轨道交通运营管理机制创新

一方面，可以逐渐实现管理扁平化。对于城市轨道交通

管理而言，进行扁平化的管理具有积极优势，可以适应网络

化运营阶段系统化特征，可以合理增强管理力度，加强管理幅

度，能够最大程度减少决策层和操作层的隔阂，逐渐形成扁平

化的管理，通过这种方式来替代以往金字塔型的组织形式，可

以保证信息传递的有效性和准确性，实现高效管理的效果，还

可以降低管理成本，能够最大程度解决金字塔型组织形式存在

的不足，保证网络系统高效运转。另一方面，可以逐渐实现管

理社会化。通过社会化的管理模式，可以使交通轨道适应网络

化运行的特点，首先，可以与社区等单位共同建立联动机制；

其次，可以与新媒体进行合作，共同宣传，建立良好的宣传机

制。再次，可以与乘客群体进行交流，建立促进机制，保证地

铁可以有效融合现代化城市，保证市民的正常出行，逐渐提高

地铁的运营服务能力。

三、城市轨道交通运营管理服务创新

对于城市轨道交通运营管理而言，可以在服务方面实现

创新，主要可以体现在特色服务和标准服务上，一般指的是城

市轨道的规范服务流程、网络服务和岗位服务这几个方面，需

要尽量满足乘客的出行需求，通过特色服务可以增强乘客的出

行体验，坚持人性化理念，给予乘客关心和关怀，获得乘客的

支持和理解。社会不断发展，乘客的出行需求会随之改变，一

直处于动态变化态势，因此，城市轨道相关部门可以尽量满足

乘客主动管理的需求，可以积极应用现代化计划和网络技术，

符合时代发展规律，有助于提高乘客满意度。首先，可以积极

应用网络热线平台，通过该平台可以为乘客群体提供及时周到

的服务，能够乘客提供良好的网络服务，可以建设问询解答的

程序，解决乘客的出行问题，同时可以建立投诉处理程序，保

证服务的高效性，增强乘客体验感。其次，可以积极建设多元

化、现代化的信息发布系统，通过该系统向乘客群体提供多元

化的服务，使其可以接收地铁相关信息，有助于其出行。最

后，可以建立TOS等服务系统，通过该系统乘客可以了解到车

站的信息和车厢的信息，掌握其拥挤情况和到站情况，能够有

效缓解乘客的情绪，使其建立对轨道系统的信任。

四、运营管理创新体系构建的支撑

（一）建立创新实施机制

首先，可以积极建立广纳社会资源的创新平台，营造具

有开放性的创新环境，对不同行业、部门和单位的资源进行整

合，为城市轨道交通的发展提供有力支持。其次，可以积极建

立跨部门的创新平台，统筹企业的资源，重视解决网络难题。

最后，可以建设与生产结合的创新平台，还可以构建完善的管

理制度。

（二）建立创新长效机制

首先，需要深入挖掘列车、乘客、管片等基础数据；其

次，需要站在企业经营性利润的角度，可以获取政府部门的支

持，还可以与是施工企业进行合作，共同建设研发基金，保证

轨道运输行业的稳定运行；最后，需要重视人才队伍建设，可

以积极邀请技术人员参与轨道工作，保证轨道交通的前瞻性。

（三）建立创新诱发机制

在城市轨道交通运营管理过程中，可以将创新意识植根于

所有工作人员，创设人人参与、处处创新的环境，鼓励工作人

员进行探索，积极应用现代化技术进行创新。同时，可以加大

宣传力度，引导工作人员参与创新工作。

结束语

总而言之，对城市轨道交通运营管理进行创新具有积极意

义，可以满足乘客的出行需求。理念创新、机制创新、服务创

新构成了城市轨道交通运营管理创新的整体框架。遵循“以人

为本”的理念，对轨道交通进行扁平化和社会化的管理，逐渐

提高管理水平和服务水平，进一步实现创新的目标。
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