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客运专线旅客服务信息系统的设计
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摘 要：分析我国铁路旅客服务信息系统的现状，对客运专线旅客服务信息系统进行框架设计。
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Design on Passenger Service Information System for Passenger Dedicated Line

ZUo Mei．1in．DONG Bao-tian

(School ofTraffic and Transportation，Beijing Jiaotong University，Beijing 100044，China)

Abstract：This paper analysised the status ofPassenger Service Information System for China railway and designed the

framework ofPassenger Service Information System for Passenger Dedicated Line(PDL)．
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我国铁路已经建立并应用了一批信息系统，

如覆盖全路的铁路客票发售与预订系统(TRS)，

铁路列车调度指挥系统(TDCS)等，可以为旅客

服务提供客票、运价，运行图、车次(旅程)、列

车编组和到发等基础信息。TDCS是实现铁路及

各级运输调度对列车运行实行集中控制的现代化

信息系统，为保证行车安全、提高调度水平、实行

透明指挥提供了有力保证。其车次号采集和跟踪

信息，用于旅客列车正晚点通告和查询服务，是旅

客服务信息系统实时服务的基础和保证。

目前，我国既有线旅客服务信息系统存在的

问题是与客票系统、调度指挥系统等其它信息系

统信息共享不够，在一定程度上制约了服务质量

的提高。客运专线旅客服务信息系统可实现系统

间的信息共享，但仍需进一步提高。

票价、剩余票额等与旅客密切相关的信息，为旅客

提供方便。

(2)主动服务。客运专线旅客服务信息系统

可以获取更详细的旅客信息，利用这些信息为旅

客提供更周到的服务，可以针对不同类别的旅客

提供不同的服务。例如为旅客提供短信提醒、电话

提醒等服务。

(3)渠道多样化。客运专线旅客服务信息系

统可以多种灵活的方式为旅客提供服务，除了车

站广播、显示屏显示、触摸屏查询之外，还可通过

电话、短信和互联网等多种手段提供服务；除了可

以在车站、站台获得信息外，还可以在家里或其他

地方获取服务信息。

2系统总体设计

l 客运专线旅客服务信息系统的设计思恕 客运专线旅客服务信息系统总体结构如图1。

客运专线以现代化企业方式运作，旅客服务

信息系统应体现高品质、个性化、综合性、创新性

和智能化服务。

客运专线旅客服务信息系统应有的特征：

(1)共享性强。客运专线旅客服务信息系统

可以与其他系统信息共享，从其他系统获取准确，

实时的信息，如列车正晚点情况、列车运行速度、
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3主要系统及其功能

3．1综合食询了-系统

该子系统通过触摸屏、查询终端，客户中心等

方式为旅客提供交互式查询功能，减轻了问讯处

人工服务的压力。

通常提供的可查询信息包括：

基础信息：车站概况、车站及车内服务项目和

设施、客运常识等。

静态业务信息：列车时刻表、中转换乘。

动态业务信息：票务信息(剩余票额、票价)、

列车运行信息(车次、发到站名、经停车站，停靠

站台、晚点时间、晚点原因、检票地点、检票时间)。

延伸信息：交通信息、旅游信息、住宿信息等。

在动态信息查询中，列车正晚点信息和剩余

票额查询尤其重要，能帮助旅客了解列车运行的

实时信息，避开出行高峰安排行程，尽可能选择

不太拥挤的车次出行。

3．2导向揭示r系统

该子系统以车站为核心，采用数字显示、播

控、编排、多媒体等技术，按播出计划在不同地点

的LED／LCD显示屏上显示进出站引导、站内售检

票及列车到发的动态文字和相关视频信息，为旅

客在进站、购票、候车、检票、乘车、出站等各个

环节上提供及时准确的动态信息服务。

该子系统收集、加工，分类、整理各种导向揭

示信息，生成相应的导向揭示计划，并随时接受

导向揭示的调整，最后发布导向揭示信息。在紧

急情况下能完成紧急提示信息的显示和引导功能。

在列车上，除了一般的导向信息外，还可发布

实时列车运行信息，包括：列车运行方向、下一停

车站、需要运行的时间、正点到达时间、晚点时

间、晚点原因、现在到站、换乘车次和时间、列车

紧急通告等。

3．3广播r系统

该子系统以车站为核心，在站区内适当的位

置设置广播装置，保障旅客能够清晰明确地获取

铁路发布的音频信息。站内设置广播装置的位置

包括：售票厅，候车区域、检票区域、站台等。

广播系统能够根据需要生成广播计划，并按

照预置的优先级，执行广播计划，发布广播信息，

同时也可以随时接受广播计划的调整，而且能够

根据现场的环境情况自动分区调节广播音量，实

现环噪补偿。

广播信息包含：铁路通告、列车运行图信息、

列车时刻表信息、票务信息、站内设施说明、站内

环境说明以及旅行相关信息等。

3．4求助子系统

在站台、候车厅、售票厅等旅客聚集位置设置

求助装置，上方设置醒目标志及使用说明，旅客启

动求助装置。通过监控、引导揭示和广播系统的有

机配合，解决旅客的求助请求。

当旅客按动求助按钮后，车站求助子系统将

旅客的求助信息发送给前端处理器，通过内部的

业务逻辑，自动地向监控系统发送视频请求，将旅

客求助点的视频图像显示在求助值班员的操作终

端上，如果求助值班员认为需要广播员进行广播

协助，则向广播系统发送协助请求。

3．5投诉与建议r系统

受理客户投诉与建议，及时反馈处理意见，为

客专服务质量评价体系提供相关数据信息，包括：

投诉与建议受理记录、处理记录以及回访情况记

录等。

该子系统能够按照预置的处理流程，自动应

答投诉或建议，自动进行处理；不能自动应答的

投诉或建议，提示人工处理；能够按照业务需求设

置，定期生成投诉和建议旅客回访名单。

3．6增值服务子系统

旅客可以通过互联网和客户中心定制短信服

务，享受全程的短信引导提醒服务，获取实时信

息，合理安排行程。

增值服务功能主要包括：

上车提醒服务：票务系统和旅客资料自动识

别和匹配，收集旅客乘坐的列车信息，在发车前

(可指定时间)短信通知旅客发车时间、检票时间

和地点等信息。

接站提醒服务：短信通知接站人列车到达时

间、停靠站台等信息。

晚点通知：短信通知旅客列车晚点时间、晚

点原因等信息。

3．7旅客服务于系统

注重旅客的个性化服务。包括：在车站为旅客

办理业务咨询和积分查询等；从售检票系统或营

销系统获得旅客的信息，为旅客提供特殊服务。
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铁路军事运输调度管理系统设计与实现

于鹏，冉一民，贾微
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摘 要：设计铁路军事运输调度管理系统，对系统功能进行需求分析。介绍在设计过程中所要解决的

三级网络传输，单机版与网络版系统文件交互，军运号码的生成与变更处理、时问同步等关键技术问题。
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Design and implementation of Military Railway Transportation Dispatching

Management System
YU Peng．RAN Yi—min．JlAWei

(Military Transportation Department，Academy ofMilitary Transportation，Tianjin 300161，China)

Abstract：According to demands of function，the Military Railway Transportation Dispatching Management System was

analyzed and designed．It was introduced somc key problems of technology，such as three-class network transportation，file

exchanging between stand-alone and network system，making and alteration of military transportation number，time

synchronization．
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铁路军事运输是国家铁路运输的重要组成部
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分，也是我军综合运输保障体系的重要骨干。加快

推进铁路军事运输的信息化建设，对提高我军的

快速反应能力和保障能力，对军事运输实现动态

3．8麻急子系统

应急子系统的主要任务是通过监控、导向揭

示和广播系统的有机配合辅助车站管理人员处理

各种突发事件，将在车站出现的应急事件进行信

息的采集并上报相关工作部门或工作人员，同时

负责接收相关上级命令处理车站应急事件。

4与其他系统的关系

与旅客服务信息系统相关的系统主要包括调

度系统，客票系统、营销系统和其他外部系统(如

旅游、交通、食宿等)。该系统与其他系统之间的

关系如图2。

5结求语

客运专线旅客服务信息系统的建设可以改变
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圈2 客运专线旅客服务信息系统和其他系统的关系图

旅客为中心”的服务方式，从而达到社会效益和经

济效益双丰收，为客专公司树立一个良好的旅客

服务形象。
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