
建筑与施工 第 5卷第 20期 2026 年

96

地铁乘客文明乘车意识薄弱的管理优化路径探讨
孙守立

徐州地铁运营有限公司 江苏 徐州 221000

【摘 要】：地铁乘客文明乘车意识薄弱会把个体行为偏差转化为站台拥挤、车厢干扰和现场处置压力，客运管理应从规则认

知、空间秩序、劝导约束和习惯维持四个环节识别问题。围绕站车一体化服务场景，可将文明乘车要求嵌入候车、乘降、乘坐

和离站全过程，采用清晰提示、空间重排、统一处置和持续反馈等管理动作，使乘客在可见规则和一致约束中形成可预期行为。

相关路径适用于客流密集、乘客构成复杂、现场服务资源有限的城市地铁运营场景。
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引言

地铁车站和列车车厢属于高密度公共交通空间，乘客的排

队、上下车、让座、避让、卫生维护和设备使用行为直接影响

客流组织效率。文明乘车意识薄弱并不只表现为个人礼仪不

足，还会改变通道占用、车门停留和工作人员劝导负荷。客运

服务管理若只依赖临场提醒，规则传递、行为纠偏和后续反馈

容易断开，乘客对同一行为的后果预期也会变弱。管理优化路

径应把文明乘车要求转化为可识别、可执行、可持续的站车服

务动作。

1 地铁乘客文明乘车意识的管理内涵

地铁乘客文明乘车意识包含规则知晓、秩序配合、公共空

间尊重和风险避让四类内容，其管理对象不是抽象态度，而是

候车排队、先下后上、扶梯站位、车门避让、弱势乘客照顾、

音量控制和垃圾处置等可观察行为。车站高峰时段客流方向集

中，乘客若把抢上抢下、倚靠车门、占用通道视为便利选择，

单个动作会传递到后续乘降队列[1]。客运管理应把文明要求放

入票务、安检、站台、车厢和换乘通道的连续场景中，用一致

的提示词、动线安排和处置尺度降低乘客理解成本。

2 地铁乘客文明乘车意识薄弱存在的问题

（1）规则认知滞后使候车队列松散：部分乘客对车门区

域、站台黄线、扶梯右侧站立或大件行李摆放等规则只停留在

被提醒后才反应的状态，候车队列在列车即将进站时容易从线

性排队变成围堵车门。规则认知滞后还会使乘客把短时抢位理

解为正常竞争，儿童、老年人和携带行李者被挤到队列边缘，

站台工作人员应反复用口头提示维持秩序[2]。该问题的证据来

自现场行为的可见变化：标识清楚但乘客未形成提前避让，广

播存在但队列仍随车门开启瞬间横向扩散，说明规则信息没有

转化为稳定的乘车预期。

（2）车厢空间占用加重乘坐干扰：车厢内的不文明行为

多集中在门区滞留、背包外扩、外放声音、饮食遗留和座椅占

用等位置，这些动作直接占据公共空间并增加乘客之间的摩

擦。门区乘客不向车厢中部移动时，后续乘客只能在车门边缘

挤入，列车停站时间和工作人员催促压力随之增加；外放声音

和异味则把局部行为扩散为整节车厢的体验下降。车厢空间有

限，乘客若缺少对他人通行要求的感知，文明乘车意识薄弱会

从单项行为转化为持续性的乘坐干扰。

（3）劝导响应迟缓削弱现场约束效力：现场劝导迟缓表

现为行为偏差已经影响他人后才被识别，工作人员到达前插

队、堵门、外放声音等动作已完成扩散，乘客容易把劝导理解

为偶发提醒而非稳定约束。部分站点在高峰期把主要力量放在

客流疏散，文明乘车问题只在冲突升级后才进入处置视野，轻

微但高频的行为缺少早期纠偏。同一行为在不同站台、不同班

次得到的回应强弱不同，乘客难以判断规则后果，现场解释负

荷也会随争辩增多而上升。

（4）宣传反馈断档影响文明习惯养成：文明乘车宣传若

长期停留在静态海报和泛化口号，乘客很难把提示内容和自己

当下的候车、乘降、乘坐动作对应起来。部分车站在活动期集

中宣传，活动结束后缺少对站台秩序、车厢干扰和投诉类型的

反馈，管理部门也难以判断哪类提示真正改变了行为。乘客习

惯应重复、具体和情境化的刺激维持，宣传反馈断档会让规则

从日常服务环节脱落，文明乘车意识在客流压力较大或个人赶

时间时重新退回低约束状态。

3 地铁乘客文明乘车意识管理优化路径

3.1细化站车规则提示降低认知偏差

设置分场景规则提示时，应把“文明乘车”这类宽泛表述改

成可立即执行的动作指令，在安检口提示大件行李贴身摆放，

在站台屏门两侧提示先下后上，在扶梯入口提示握扶手和避让

急行人员，在车厢门区提示向中部移动。提示点数按安检入口
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2处、扶梯入口 2处、站台屏门 4处、车门门区 2处、车厢通

道 3 处、换乘通道 3 处布置，单条提示字数上限依次控制在

12字、10字、12字、10字、10字和 12字。提示内容保持短

句、单义和位置对应，使乘客在做出动作前就能看见规则，而

不是等工作人员口头补充[3]。巡查间隔按安检入口 20min、扶

梯入口 15min、站台屏门 10min、车门门区 8min、车厢通道

12min、换乘通道 15min设置。广播、地贴、屏显和车厢灯箱

使用同一组规则词，可减少媒介含义差异，使候车队列、门区

避让和车厢安静等行为形成稳定预期。规则认知偏差可用式

（1）表示。

Dr = |Qm − Qc| （1）

式（1）中，Dr为规则认知偏差，单位为项；Qm为现场

问询错误项，单位为项；Qc为可接受错误项，单位为项。该

关系中，Dr 越大，说明乘客对候车、乘降、车厢空间或换乘

通道规则的理解偏差越明显；Qm接近 Qc时，规则提示才形

成可检验的认知改善。

3.2重排车厢空间使用减少乘坐干扰

调整车厢空间使用时，应把乘客停留位置和通行要求同时

纳入组织，站台候车线在车门两侧保留上下车通道，工作人员

在列车进站前引导乘客向队列后端补位，避免围堵车门。车厢

内可用门区、通道、座椅和扶手区域划分行为要求，提示背包

前抱、行李靠边、音量降低和主动让行，使空间使用规则与乘

客身体位置直接对应。左侧队列、中央车门和右侧座椅区分别

对应等待、乘降和乘坐三个动作阶段。图 1展示站台候车、车

门通道和车厢中部的空间衔接。

图 1 地铁乘客文明乘车空间使用引导图

图 1中，站台候车区用队列和地面箭头限定等待位置，车

门通道区承接先下后上、向内移动和行李靠边，车厢中部区把

降低音量和主动让行放在座椅、扶手和通道附近，说明空间重

排只有和具体行为提示绑定，才能减少门区滞留和乘坐干扰。

3.3统一现场劝导话术增强约束强度

统一现场劝导话术时，应明确发现标准、靠近方式和解释

顺序，工作人员面对插队、堵门、外放声音和占座等行为时，

先指出具体动作，再说明对通行或乘坐秩序的影响，最后给出

可立即执行的替代动作。话术统一并不等于机械重复，而是在

不同班组之间保持同类行为同类回应，避免乘客利用处置差异

继续拖延。对拒不配合且影响范围扩大的行为，站务、安检和

列车广播应形成分级配合，先完成现场秩序恢复，再记录行为

类型和处置结果，使文明乘车要求具备持续可感的约束强度。

3.4更新宣传反馈稳定乘车习惯

更新宣传反馈时，应围绕乘客实际行为调整内容，把候车

排队、门区避让、车厢安静和弱势乘客照顾拆成不同主题，在

早晚高峰、节假日和大型活动散场等场景采用不同提示重点。

车站可定期汇总投诉、劝导记录和巡查观察中反复出现的行为

类型，将高频问题转化为下一轮屏显、广播和志愿服务内容。

反馈结果还应回到班组例会和现场岗位安排中，若某类提示长

期没有改变行为，就调整提示位置、表达方式或人员站位，使

文明乘车管理跟随客流变化更新。

4 结语

地铁乘客文明乘车意识薄弱的管理优化，应把乘客行为放

回站台、车门、车厢和换乘通道等具体空间中处理。规则认知

滞后、空间占用、劝导迟缓和宣传断档分别削弱候车队列、乘

坐体验、现场约束和习惯维持，管理路径也要对应落到规则提

示、空间重排、话术处置和反馈更新。客运服务部门保持同一

规则和尺度，并用布点控制和偏差计算关系校验提示效果，文

明乘车要求才能从被动提醒转为可预期行为条件。
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