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 摘 要：应用定性分析方法，分析我国高速铁路客运服务的发展趋势，提出高速铁路客运服务的新

模式—高速铁路智能服务，以及对应的体系结构。针对高速铁路智能服务未来可能面临的服务模式、

技术升级、运营层面等3方面的挑战，建议转变服务理念和经营理念，以旅客体验为中心，开放合作共

赢，制定多元、多服务商的接口标准，以及可定制服务的集成标准。
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Construction of new mode of high-speed railway passenger service
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Abstract: By using qualitative analysis method, this paper analyzed the trend of development of China's high-speed 
railway passenger service, proposed a new mode of high-speed railway passenger service, namely high-speed railway 
intelligent service, and corresponding architecture. Facing with the challenges in service mode, technology upgrading 
and operation in the future, it was suggested to change the service concept and management concept, take the passenger 
experience as the center, open cooperation and win-win, establish the interface standard of multiple and multi service 
providers, and establish the integration standard of customizable service.  
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我国“十三五”规划中明确提出加快推动服务业

优质高效发展，指出服务的转型升级关系到国民经济

发展 [1]。随着物联网、大数据、人工智能等新技术的

兴起，服务所包含的内容与范围已经逐步拓宽。在此

背景下，智能服务的概念应运而生，其发展潜力巨大。

在国外，智能服务已经上升为国家战略，如德国联邦

经济和能源部发布创新报告《智能服务世界》[2] ，介

绍美好生活、智能生产、跨行业科技等领域智能服务

发展计划 ；欧盟发布的《horizon 2020》[3] 中提出在

社会挑战领域发起智能、绿色和综合交通的研究。在

国内，城市智能服务 [4] 的概念已被提出，强调城市

服务应向移动化、一站式、信用化的方向发展 ；城市

客运服务方面 [5]，定制出行、联网售票、智能监管正

在逐步实现 ；物流方面，“菜鸟网络”等第三方物流

正在打造新一代供应链服务生态体系。

围绕“强基达标、提质增效”工作主题，高速

铁路（简称：高铁）作为运输服务业，应在新一代信

息技术的推动下，不断丰富服务内容、创新服务理

念、提升服务体验。目前，对于我国铁路智能运输

系统 [6-7] 的定义与内涵、发展战略和目标、体系框架，

以及与数字化、智能化之间的关系等研究较为成熟，

而对客运服务模式的研究相对较少。铁路部门针对

旅客服务的完善主要停留于器物层面以及技术层面，

而针对服务模式（商务模式）的创新较少。因此，突

破既有服务模式，整合第三方资源，充分利用大数据、

信息化等技术，构造全程全方位的新型服务，将引

导我国高铁客运从技术创新深化为服务创新，引领

未来客运的发展。

1 高铁客运服务发展趋势

我国高铁客运服务发展是不断适应旅客运输市
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场的渐进过程，须通过服务模式的转型升级来满足

旅客全程多元化需求，提供全方位的体验和个性化

服务。

1.1 发展趋势分析

随着与信息化产业深度融合以及社会分工不断

细化，我国高铁客运服务由最初的单一化、共性化

逐步向多元化、个性化转变，具体表现如下。

1.1.1 服务范围与内容不断扩展

目前，我国高铁服务核心是个体位移，服务范

围是站到站，而且旅客在旅行过程中特定需求难以

定制，缺少旅客个性化体验服务。并且，缺乏附加

的伴随性服务，例如旅客在出行过程中，需要保证

人和行李不分离，这使得旅客无法轻装出行。此外，

服务提供商也仅为铁路自身，与第三方合作关系较

弱。而在未来，我国高铁将深化与第三方的合作，

逐步满足旅客除位移之外的全程全方位个性化需求，

即包括了对旅行过程中的饮食、娱乐、办公等多方

面定制需求的满足。

1.1.2 服务提供者多元化

为实现旅客全程全方位个性化服务，需要整合

多方服务商来满足多方资源的整合，达到集成化、一

站式服务的目标，即“需求可集成，全程可感知”。

1.1.3 服务方式多样化

形成高铁生态圈，即以“站到站”为核心，以

旅行全程为主线，以客流聚集为特征，以多种服务

商集成、线上线下相结合（Online to Offline）为支

撑的更新型、更大范围的服务体系，如图 1 所示。

根据对高铁

客运服务发展趋

势的分析，本文

从服务范围、内

容以及提供者 3

个角度将我国高

铁客运服务发展

过程划分为 3 个

阶段 ：1.0、2.0、

3.0，如表 1所示。

1 . 0、 2 . 0、

3.0 分别代表我

国过去、当前及未来的高铁客运服务模式，三者在

服务形式上逐层递进、相互包含，在不同地区也存

在先后差异，共同构建起我国高铁客运服务生态体

系。其中，1.0 的时间范围为从中国第 1 条高铁线路

运营至今，这一阶段的服务主要以信息化建设为主，

将部分线下服务转移到线上实现。到 2.0 阶段时，以

送餐为代表的多元服务的出现，使得服务内容和形

式都出现了变化，表现为以核心服务为中心的全方

位服务的拓展，个性化服务的改善，因此，2.0 是在

1.0 的基础上对服务进行维度拓宽及品质提升，但仍

局限于满足旅行中的部分需求，有待于向全方位体

验方面拓展。3.0 是对 1.0 与 2.0 的全面升级，是以

高铁生态圈为依托，集成多种服务资源，以个性化

体验为目标的新的发展。

1.2 未来高铁客运服务新模式

未来高铁客运服务新模式，是指除提供站到站

的位移服务外，对服务品质及维度升级，服务的范

围和内容扩展，融合更多服务商共同为旅客提供门

到门的全程全方位体验服务的模式。本文将此模式

定义为高铁智能服务，具有以下特点 ：

（1）从供给方的角度来看，具有集成化的特征。

对提供不同业务的上下游商家深度整合，如旅店、餐

表 1  高铁客运服务模式对比表

对比指标 1.0 2.0 3.0

服务范围 站到站 站到站 门到门

服务内容 位移+运输基本服务 位移+增值服务 位移+全方位服务

服务提供者 铁路自身 铁路及其他服务商 服务集成商

3.0

+2.0

1.0

第三方

第三方

……

……

饮食

饮食

办公

办公

娱乐

娱乐

位移服务

位移服务

位移服务

铁路部门

铁路部门

铁路部门

服务商集成 高铁服务生态园

人物分离

按需重聚

人物同行

出发地 出发站 目的站 目的地

图 1 高铁客运服务生态体系
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饮、出租车等，打造合作共赢的良性发展模式。集成

化强调，立足铁路自身，建立一个多接口平台，将

更丰富的外部服务纳入到铁路服务体系中，形成以铁

路为中心的综合服务平台。在传统客运服务模式下，

旅客需将出行相关需求进行拆分，并分别向相应的

服务提供商提出服务需求，如预约出租车、预订宾

馆、订餐、托运行李等。而在高铁智能服务中，旅

客只需向综合服务平台提出全程出行需求，如出发

地、目的地、预期出发 / 到达时间、行李信息等，即

可得到全程的、多方位服务。如图 2 所示，高铁智能

服务的集成平台由服务集成代理（service integration 

agent）来实现，而服务集成代理既可以是铁路自身

也可为第三方服务公司。 内部构成中，从数据流的产生到应用，可将支

撑平台分为感知层、传输层、数据层和服务层。

（1）感知层，主要实现数据的采集，在传感技术、

人工智能等技术的推动下，数据采集的方式更加多

样化，除传统的视频监控、传感设备之外，智能穿戴、

移动设备、智能传感器等将采集到更全面的旅客信

息，从而可为更加完善的旅客画像及定制服务提供

良好的数据基础。

（2）传输层，主要实现数据在信息系统间的传输，

将采集到的数据通过铁路内网、互联网、物联网传

输至数据平台或相应的信息系统 [8]。

（3）数据层，主要实现数据的清洗、治理、存

储、挖掘、可视化等功能，将多源异构的原始数据

通过相应技术转化为高质量、可应用、结构化的数据，

运用深度挖掘等技术将数据转化为有价值的信息，并

进行分类存储与可视化展现。

（4）服务层，在对旅客需求分析的基础上，综

合运用数据层提供的信息，为旅客提供全方位、体

验式的高铁智能服务。

2.2 外部环境

外部环境中，政策体系包括国家对铁路运输及

服务业政策，法律体系包括铁路内部法规及铁路外

部法律，标准体系包括基本标准、服务保障标准和

服务提供标准 3 项。

2.3 关键技术

在高铁智能服务内部构成中，通过技术手段实

时获取旅客的内外在需求，同时与外部环境交互，以

（2）从需求方的角度来看，具有全方位的特征。

供给方不仅解决吃和行，且全方位考虑旅客的显性及

隐性需求，打造专属旅行计划，让出行变成一次全方

位的体验和享受。旅客需求可分为核心需求、基本

需求、体验需求等 3 个维度，全方位服务是从单个

旅客的角度出发，满足旅客不同维度的个性化需求。

2 高铁智能服务体系结构

要实现为旅客提供一种实时的、智能化的高铁

服务，必须有一套完整的体系作为支撑，使线上与

线下、站车内与站车外、不同客运部门之间相互协作。

论文将高铁智能服务体系结构分为内部构成和外部

环境两部分，如图 3 所示，其中，内部构成涵盖了

用于支撑智能高铁综合服务平台（简称 ：支撑平台）

的全部组成，此外还包含了内部构成与外部环境的

接口 ；外部环境主要指用于保证支撑平台有效应用

的政策、法律、标准。

2.1 内部构成

图 2 高铁客运服务新模式

铁路部门
第三方
物流

旅行
代理商

零售商 客运公司

旅客、行李

服务集成代理

……

线上服务 线下服务 其他服务

服务层

数据存储 数据加工 数据展示

数据层

铁路内网 Internet 物联网

传输层

移动设备：手机、iPad、笔记本、可穿戴设备……

感知层

固定设备：视频监控、触摸屏、RFID、其他各类传感器

接
口

政策

法律

标准

外部环境内部构成

图 3 高铁智能服务体系结构图
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实现供需匹配。因此，先进技术的应用将有效促进

智能服务的发展。以下技术将在未来高铁服务发展

进程中扮演重要角色。

（1）物联网技术。物联网在智能服务中的技

术体系 [9] 包括智慧服务终端（SST，Smart Service 

Terminal）、智慧服务网络（SSN，Smart Service 

Network）、虚拟信息平台（VIP，Virtual Information 

Platform）和软件定义服务（SDS，Software Defined 

Service）4 个部分。

（2）大数据技术。大数据精确营销体系 [10] 重点

在认知旅客（perceive）、挖掘需求（data-mining）、

精准营销（marketing）和营销评估（assess）4 个闭

环管理步骤，全面、系统地指导智能服务内容的精

确运营，实现基于旅客偏好的精准营销。

（3）其他技术。除了以上技术外，高铁智能服

务也需要云计算、人工智能、移动互联网、BIM、区

块链等先进技术，通过信息的全面感知、安全传输、

融合处理和科学决策，打造智能车站、智能列车、智

能线路，实现旅客智能出行、铁路智能运输。

3 结束语

本文分析了我国高铁客运服务的发展趋势，提

出了高铁客运服务的新模式，以及高铁智能服务的体

系结构。在高铁智能服务实现过程中，未来可能面临

服务模式、技术升级、运营层面 3 方面挑战，建议如下：

（1）从服务模式上，应从以位移为中心的服务

理念，转变为以旅客体验为中心的服务理念，进而

打造高铁服务生态圈。

（2）从技术升级上，应制定多元、多服务商的

接口标准，以及可定制服务的集成标准。

（3）从运营层面上，应开放合作共赢，融合金融、

支付、餐饮等第三方提供商，从而实现铁路公司由

单纯的位移提供商转变为服务集成商。
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