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摘要：在研究客户服务中心建设目标的基础上，提出系统的总体架构，进行功能设计，并总结开发

过程中使用的关键技术。自2010年在铁道部和铁路局投入使用以来，系统运行安全平稳，具有显著的社会

效益和潜在的经济效益。
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Research on plan and key technologies of Railway Customer Service Center

InformationSystem

ZHANG Wen．ta

(Information Technology Center,Ministry of Railways，Beijing 100844，China)

Abstract：Based on the research of the construction goal of railway customer cervice center，this paper designed the

architecture and function of the Railway Customer Service Center Information System，summarized the key technologies

applied during the development pmccss．The Information System has been running safely and smoothly．Since it WaS put into

production at Ministry ofRailways and the railway administrations in 2010，enormous social effect and potential economical

performance were made．
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在当今社会向着现代化、信息化发展的趋势

下，广大旅客对出行工具和手段提出了安全、便

捷、舒适、快速和优质的新需求，货主也对货物

运输提出了时效、安全和实时了解货物位置动态

的更高要求。

由于铁路、航空和公路具有很强的可替代性

特点，客源竞争、服务手段竞争的态势越来越激

烈。面对激烈的行业竞争和社会公众的强烈需求，

铁道部做出了建设铁路客户服务中心的重大决策，

因此，规划筹建铁路客户服务中心信息系统是一

项十分重要而迫切的战略任务。

1建设¨标

1．1搭建全路统一的客货运服务信息集成’1z台

建立全路统一的信息集成平台，实现对铁路

客货运信息的集成共享，保证网站、短信和语音3

种方式服务内容的一致性、完整性和及时性。

1．2实施铁道部、铁路局两级服务体系的部署
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为保证客户的访问需要，同时满足铁道部、铁

路局两级客户服务的需求，在部、局分别建设客户

服务中心，构建两级服务体系。

1．3提供网站、短信和语音3种服务方式

开通网站、语音和短信3种服务渠道，采用

12306作为全路统一的客户服务号码，为客户提供

便捷的信息服务。

通过建设客户服务中心信息系统，将12306打

造成为铁路对外服务的优质品牌，为社会提供多

方式、多渠道客货服务，树立铁路“以客户为中

心”的服务形象，建成全路现代化客户服务中心。

2总体架构

根据铁道部的管理体制和网站、短信、语音3

种接入方式的不同特点，铁路客户服务中心系统

分为铁道部和铁路局两级架构。在铁道部建设门

户网站和短信接入平台，实现网站和短信的集中

接入；在18个铁路局建设语音平台，实现语音的

分散式接入。

逻辑架构设计上，分为用户层、接入层、应用
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键合瑶和业务支撑展，如图

(1)用户展，客户用下i打问铁路客j,i服务中

心的终端．客户通过互联网．移动通信网和固话交

换网防糊铁路客户服务中心的网站、语音以厦短

信3种’F台。

(2)接入层．用门通过刚站、语爵和短信3种

接人渠道的信息交厄抖面，半要负责客户|方问的

J安全接人，与应用整合层的交互以及处理结果的

返回。

(3)麻用整合层，实现对铁路I吒有

的桥粱。通过数据集成或应用集成的矗式整合々

客货运服务丰钉*的信息资源．同时．实

现铁道部和铁路局两级集成平台山网之

间的{|!i息兆享与空互。

(4)业务支撑层．指铁路既有信息

系统．生要包括客运、货逗、行车以炷
、 分业运输等系统，选蝗系统在完成铁路

内部业务处碍!的同时．为铁路客户雌务

中心提供信息服务。

3系统功能

铁路客户服务巾心为客户提供垒方

位的客货运服务．系统主要由业务信息

查询与发布、业务办理导肮、营销服务、

投诉与建议管理、综合估息服务及系统

管理6个子系统组成．如罔2。
3 牡务f^息^咖‘，垤n，

j】1 牟，if。．U件lq’o置“

为客户提供内容完整、崔询便利的

客运信息服务．包括：旅客列申时剿表

查匈，旅客列车票价壹询，铁路客纂代

售点地址壹询．旅客列车车票余额奄

I旬．旅客列车到达正晚点查询．行包信

息服务，客运法律法规及规范性文件．

旅行常识等。

31二货垭“0 hm‘J％“，

为客户提供垒面详细、及时准确的

货运情息服务，包括：货运运价查询，整

车货物追踪．集装箱货物追踪，货运产

品介绍，货运法律法规及规范性文件，货运业务咨

i旬．赞运常识薄。
3 2业务办删廿札

业务办理导航予系统提供客贷运交易娄服务

的办理导航功能．包括：客票预定，运单受理，货

运大窨户服务，集巾受理．赞运书故理赔，电子支

付服务等。

【兰亟蔓蝈

‰g资源的聚合．B保障客户服§作《商萄赢i厂未而高ii忘丁鬲旨分柑止处理架构稳定町靠运行的咒键环bg蚯划L盟u L堕＆一_【．—秘“Lc娃一__ ，‘#—J
节，也是接人撰道层和核心业务屡之问 目2铁路I户■务÷心功艟里
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营销服务子系统主要面向客户与市场，提供

客户关系管理．市场诲查信息收集以及铁路相关

运输产品的宜传服务．同时收集丰ff奖指标，为内部

绩效管理提供数据。主要包括：客户芰系管理，内

部绩效管理．市场调查信息收集，客货运产品宣传

信息。
3 4投ifi．’，址泌竹圳

为客户提供摇逋．受理窨户投诉．咨向々迎

泣，及时反馈处理意处．为铁路服务质量评价体系

提供相关敷据。包括：投诉与建议受理记录．转送．

处理记录，同访情况记录和数据分析等。

根据窨门满意度评价记录、投诉记录，建议与

意见等，综合砰价铁蹄运输服务的质皿。
j)综丹价息lilt嚣

综合信息服务与发布了系统主要提供综合服

务估包的发布．牛舞包括：铁路新闻．铁路运输公

告．铁道知酿，铁路运输常飒．旅{i延伸怙息．铁

路相，皂让{p法规及墁范性义件等。
3 6系统竹州r系统

系统管理子系统辅助系统管理品埘系统相戈

软硬什基础·F台、专卅硬件设备、业务系统运行状

态、资源使用情况等进行管理监控，保证系统安

垒、稳定和高技运行。

主要包括：权限分配，内容管理．设备状态监

挖，数据库状态监控，网维状态监控，设备使用效

率统计分析灶应急管理等。

4芙键技术

41 SOA体系艇构

采用面阳服务的体系颦构(SOA)，建设信息

集成平台，首次件铁晕}}信息系统内部』；=规模开发

和部署调片{Web Service．交现与客禁、TDCS、集

装辅追踪．货粟、赞车追踪等系统的信息共享和应

用档台．解决r各系统间的孤岛问题。
4 2山袢5)-'／2l圳络

内容分发网络(CDN)是构筑柜现有Internet

1．的 种拿帆化综合心用平台．由分柑存网络边

缘的应用服务器群组成。CDN通过先进的流量分

配机制．将嘲站源服务器中的内容佯储到分布下

网络边缘的择个缓存服务器中，通过网络的同台

o—f：⋯1了嚣射，叫j面

流最分配控制器，将用户瞒求自动指向缝康可用

仆且距离用户最近的缓存服务器上．以提高用户

访问的响应速度和服务的可用性．改善Internet的

服务磺最．有技地提高网络资源的利用散串。其工

作原理见圈3。

(1)丌】户发出请求，夺地DNS服务器通过解

析褂到ICP2 DNS授权服务器的地址。(2)本地

DNs服务器访问ICP2 DNS授权服务器．得到

3DNS服务嚣地址。(3)本地DNS服务器根据叫

送过米的地址访蝴3DNS服务器，得到离用户娃

近的竹点服务器的地址．同送给用户。(4)J}I户

访问CDN节点服务器．节点服务器从源站取得用

户所需内，容井将内容发给川户。

CDN技术有效地解决r电信运营商南北互通

的问题，通过采用垒网缓存和涟量负载均衡技术．

将刚站的内容发布到堆接近用户的州络。边缘”．

使片j户可以就近取得所需内容，从而大大提高网

站性能。

此外，CDN屏蔽r铁道部主网站的真实地

址，阻挡r来自互联网的大是非珐攻击，成功保证

了网站的安争运行。
4 3雀仑I协护

系统的，盘争建设从技术和管理2个层面进行

保障。技术层面分为边界傈护、系统保护，应用保

护和安全管控4十方而。管理鼠而分为系纯管理制

度制定和运维梳程制定等丰H关管理措施。返衅牡

术的碰用，对十拒绝恶意攻一#、避免大流蕞防问对

嘲站造成的安全侵害和性能影响．保证刚站的雅
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务质量，确保客户的正常访问发挥了巨大作用。

安全隔离技术的应用，首次实现了客票、

TMIS和TDCS等3大专网的安全隔离和可控数据

交换。客票、TDCS，集装箱追踪、货票等系统分

别位于客票网、DMIS网和TMlS网内，3大专网

的安全等级各异。系统采用安全隔离技术，保证了

3大专网的性能不受影响，安全不受侵害，以及客

户服务中心系统的安全运行。

4．4语意模糊识别

短信智能查询，采用中文简体文字语意模糊

识别技术，实现计算机对自然语言的语意识别，并

转换为精确的查询结果，给客户发送短信回复。实

现了“平时怎么说，短信怎么写”，解决了短信格

式查询输入复杂，指令难以记忆的问题。
4．5 AJAX

AJAX技术是多种技术的综合，通过AJAX，

可以使得客户端得到丰富的应用体验及交换操作，

而不会感觉到有网页提交或刷新的过程，页面也

不需要被重新加载。解决了传统的B／S架构在传输

数据时客户端不能保存状态数据，频繁出现闪屏，

以及安全性较低的问题。

5结束语

2010年1月30日，铁路客户服务中心网站开

通试运行，开通以来，系统运行平稳、安全可靠，

经受了2010年、201 1年春运的严峻考验。客户服

务中心网站的开通，是铁路实施便民利民措施的

具体体现，对树立铁路良好形象发挥了重要作用。

2011年1月，语音平台陆续在铁道部和全路

18个铁路局开通，通过语音电话方式受理客户投

诉、咨询和建议，对变革客运服务方式、为旅客提

供“一站式”服务、敏锐扑捉客运市场信息、接受

旅客服务质量监督等发挥了重要作用。

铁路客户服务中心总体方案是在铁道部运输

局、铁道部信息办等单位领导和专家的指导和支

持下，由铁道部信息技术中心、中国铁道科学研究

院电子计算技术研究所、北京交通大学以及西南

交通大学共同研究制定的，在此一并表示感谢。

责任编辑杨利明

(上接P17)

不同动车组车载信息原有定义，集成不同类型的

数据内容，使协议具有通用性【21。

2．5年地问交换信息的过程规则

车地问交换信息的过程规则包括：GPRS传输

通信规则和WLAN传输通信规则。需要4种动车

组车型使用统一的通信规则，并保证该规则的规

范性。本设计通过采用形式化模型技术对车地间

通信的过程规则进行描述，建立车地问信息交互

的状态转移结构模型，使协议的验证和实现过程

系统化、自动化。形式化模型技术的主要特点是使

协议过程规则的设计和验证形式化【31。其目的是以

严密的方式渐进地构建出整个通信协议过程规则，

通过一致性检测、故障模型、协议实体交互时序性

分析等过程，保证通信协议过程规则的健壮性和

一致性。

3结束语

在充分考虑调度部门和检修单位的业务需求

的基础上，结合车载信息的数据特点，提出了动车

组车载信息车地间数据传输协议方案，该协议明

确了服务内容、通信环境的假设、通信协议中事件

的定义、车地间交换信息的过程规则、车地间传输

信息的报文格式等内容，为动车组车载信息车地

问数据传输明确了标准化和规范化的技术条件。

根据该协议标准，在统一的接口条件下，不同的设

备厂家开发了适用于不同型号动车组的标准化车

载传输设备，并已经装车使用，取得了良好的使用

效果。
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