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随着中国高速铁路的发展，高铁路网越来越密集，越来

越便于旅客出行。但是，高铁客运上座率一直不够理想，尤

其是疫情发生以来，大多数高铁客运收益远小于运营成本 [1]。

为了高铁运营持续良性发展，提高运营收益，必须吸引更多

旅客出行选择高铁。

目前，高铁运营最主要的竞争对手是航空旅客运输，

吸引旅客乘坐高铁的主要因素包括：一是增加高铁列车开行

列数，方便旅客出行；二是提高高铁客运服务质量，满足旅

客出行的物质和精神需求；三是合理设置高铁车站，缩短旅

客乘车出行距离 [2]。设置高铁车站，是根据地区人口密度、

经济发展现状及居民经济活动特征等决定，车站开始运营时

就已经固定，因此，重点讨论通过提高车站客运服务质量吸

引客流，从而提高运营效益 [3]。

高铁车站一般设置在城市的市区范围，通常有高铁线路

引入既有线车站和城市郊区重新建设高铁车站两种方式 [4]。

在运营中，高铁外部竞争主要来自航空，公路运输也分担一

部分客流，内部发展主要是管理、人员素质及设施设备的运

用情况。为了客观反映高铁的运营情况，运用 SWOT 分析

法进行分析。

SWOT 分析法是指运用系统分析的方法，对研究对象

进行内部条件和外部环境两个维度进行分析，构造四个层面

的 SWOT 矩阵，得出相应的发展战略及应对策略。其中，
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内部条件S（Strengths）表示优势，W（Weaknesses）表示劣势，

外部环境（Opportunities）表示机会，T（Threats）表示威胁。

这种分析方法克服了其他分析方法孤立研究事物某一方面

的缺陷，整体分析得出促进事物发展的“WT、WO、ST、

SO”一体化发展策略 [5]。

铁路客运服务质量主要由服务人员、硬件设施和服务

流程决定。以前，旅客对于出行的服务要求，主要是满足正

常餐饮、减少晚点、票价低等基本需求；现在，旅客对于出

行的服务是在满足基本需求的基础上追求方便快捷、出行舒

适、数字化服务等出行感受，以及人格被尊重、纠纷合理解

决和突发事件及时救助等高层次需求。因此，铁路客运服

务要与时俱进，关注旅客需求的变化，及时从服务设备设

施、服务内涵做出调整。表 1 是某高铁车站的运营分析表，

在航空和公路运输的外部竞争环境下，分析了高铁车站运

营的优势和劣势，给出了满足高质量旅客需求的客运服务

策略。

优势 -S
1. 客运服务设施现

代化

2. 客服人员学历较

高、外形条件好

3. 车 站 交 通 比 较

便利

劣势 -W
1. 设 施 人 性 化 考 虑

不足

2. 客服人员服务意识

不强

3. 信 息 化 服 务 意 识

不强

机遇 -O
1. 机场远离市区，交

通不便利

2. 居民出行习惯偏向

铁路

SO 对策：

1. 加强与其他交通

方式换乘方便性

2. 完善售票服务

WO 对策：

1.重视旅客心理感受，

加强差异化服务能力

2. 加强数字化服务水

平，加强应急处理能

力

威胁 -T
1. 航空运输时间短，

符合高收入人群需求

2. 公路运输的竞争

ST 对策：

1. 提升站内电子导

向服务

2. 合理使用设备，

提 高 进 出 站 方 便

程度

WT 对策：

1.提升餐饮服务水平，

加强旅游、住宿等延

伸服务

2.调整列车运行时刻，

满 足 多 数 人 群 出 行

需求

综合分析高铁车站运营情况，在保留优势的前提下，

提升高铁运营质量的实施方案可以根据表里的决策，总结为

以下几点：

① ST：提升站内设施运用水平。

② WO：培训职工差异化服务能力。

③ WT：调整开行方案，提高进出站便捷度。

对于提升高铁客运服务质量的方案，在实施过程中，

需要了解各方案对提升服务质量的影响程度。只有这样才能

更好地组织人力和物力资源，改进客运服务质量工作。层次

分析法可以根据问题的性质和需要完成的目标，运用系统分

析的方法，将各因素按不同层次聚类组合，形成一个多层次

的结构模型。通过因素赋值进行量化研究，为多方案决策提

供依据。因此，可以运用层次分析法研究各项决策对目标实

现的重要度，为各项决策的科学实施提供依据。

层次分析法是定性与定量分析相结合的分析方法，把

研究的问题进行系统分析，表达为层次数据结构，通过矩阵

运算得出定量分析结果。层次分析法运用的主要步骤是：①

建立层次结构；②建立判断矩阵；③各层因素的权重计算；

④进行一致性检验；⑤计算层级的重要性排序。

层次分析法的运算方法有根法（几何平均法）及和法（规

范列平均法）。论文采用几何平均法，计算步骤为：

计算出判断矩阵每一行元素乘积 Mi

计算矩阵的权重

则 即为所求的特征向量。

计算最大特征根

式中，A 表示判断矩阵， 表示指标的权重值。

计算一致性指标 CI

其中， ，平均随机一致性 RI 参见表 2。

阶数 1 2 3 4 5 6 7 8 9

RI 0.00 0.00 0.58 0.90 1.21 1.24 1.32 1.41 1.45

判断矩阵的一致性检验

当阶数大于 2 时，若 ，则认为判断矩阵具有满

意的一致性；若 CR 大于 0.1，则需要修正两两比较的元素

取值，直到符合一致性检验。

层次总排序

，通过下层权重

矩阵与上层权重矩阵乘积，给出方案的权重和排序。

基于此，运用采用层次分析法对前文研究的 SWOT 分

析结果进行层次分析，进而方便定量研究。

按照提升高铁客服质量的目标，根据新时期旅客出行

需求，建立了如图 1所示的改进高铁服务质量的策略分析图。

外部环境

内部环境
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图中 A 为目标层，是满足旅客需求的实施方法；B 为

原则层，是旅客对于高铁客运服务的需求原则；C为方案层，

是高铁客运服务质量提升的实施目标。

目标层是选择方案的重要性排序，给出方案实施对于提

升高铁客服的影响程度。原则层是现阶段旅客对于高铁客运

服务的要求，原则层按照以下方法产生。根据高铁客运专家

和相关研究成果，设计了旅客服务需求的调查问卷，咨询旅客

对于出行的体验和要求。为保证数据客观性，一共印发问卷

200份，在机场、高铁车站等公共场所发放，收回有效问卷

172 份，可以反映旅客出行的需求。经过高铁客运专家、资

深专业人员和管理者的分析，参考客运服务相关研究成果 [5]，

总结出旅客对于高铁客运服务的 6 个要求原则。方案层是根

据前文 SWOT 分析的结果，得出的提升高铁客运服务质量

的实施方案。

层次分析法在判断各层对上一层重要性时，运用表 3

的矩阵标度，两两比较各个因素，形成判断矩阵。

标度值 重要度对比

1 两个因素比较，具有同样重要性

3 两个因素比较，一个因素比另一个因素重要

5 两个因素比较，一个因素比另一个因素非常重要

2，4，6 表示上述两相邻判断的中值

矩阵因素 i 与因素 j 比较值 Cij，因素 j 与

因素 i 的比较值

对于目标层 A，根据专家的打分，得出六个影响高铁

客运服务的相对重要性判断，可以构成了一个如表 4 所示的

六阶矩阵 A-B。

根据上文的计算步骤，可得判断矩阵的特征向量和特

征值分别为：

TW 104.0,032.0,056.0,170.0,292.0,347.0= ，

对判断矩阵进行一致性检验， ，RI 的

值通过查表 2-1，6阶矩阵是 1.24； ，

判断矩阵具有满意的一致性。

对于提高高铁客运服务质量的六个评判原则 B1~B6，

根据专家和管理人员对三个方案的打分结果，可以建立方案

层对于六个判断原则 3 阶矩阵。根据判断原则旅客进出站便

捷程度 B1，可以建立如表 5 的矩阵 B1-C。

同理，可以建立方案层对于其他原则的权重排序矩阵。

矩阵的归一化检验为：

对于车站服务设施满意度原则，方案层的权重排序矩

阵如表 6 所示。

矩阵的归一化检验为：

对于旅客乘坐舒适程度原则，方案层的权重排序矩阵

如表 7 所示。
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矩阵的归一化检验为：

对于数字服务满意程度原则，方案层的权重排序矩阵

如表 8 所示。

矩阵的归一化检验为：

对于延伸服务满意程度原则，方案层的权重排序矩阵

如表 9 所示。

矩阵的归一化检验为：

对于价值感及心理满意度原则，方案层的权重排序矩

阵如表 10 所示。

矩阵的归一化检验为：

通过方案层对于提升高铁客运服务质量原则层的判断

矩阵计算结果，根据六个原则的重要性排序，可以得出如表

11 所示的结果。

原则层 B 对于提升高铁旅客服务质量的重要性权重排

序 W` 可以通过表 3-2 查得，则：

计算方案层对于目标的排序 Ws 为：

方案排序为 C2、C1、C3，即培训职工差异化服务能力、

提升站内设施运用水平、调整开行方案及提高进出站便捷

度，对于提高高铁客运服务质量分别起到 47.6%、29.4%、

23.2% 的作用。因此，在车站提升高铁客运服务的工作中，

可以按照这个顺序实施。

中国旅客运输行业竞争激烈，旅客消费观念逐渐改变，

高铁旅客运输若保持较高的市场份额、提高旅客上座率，必

须根据旅客的需求调整客运服务质量 [6]。论文采用 SWOT

分析法，分析高铁运营的外部环境和内部因素，得出高铁车

站改进客运服务的策略。构建了高铁客运服务质量分析层次

结构，运用层次分析法量化研究实施策略对提升客运服务质

量的影响力。论文的研究方法，可以为高铁客运服务质量策

略实施提供理论参考，但是，还有一些不足之处需要进一步

完善：一是旅客对于特殊时期服务要求不同，如“春运”“黄

金周”等，论文未进行讨论；二是高铁客运服务质量评价原

则和相互间重要度打分有一定主观因素，数学处理结果不能

客观反映实际情况。在以后的研究中，要提升全方位系统分

析的水平，进一步完善提升高铁客运服务水平的研究。
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